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 Uchik Triswandari. 2011. “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur”. (dibimbing oleh 
Prof. Dr. H. Abd. Rahman Kadir, M.Si dan Dra. Debora Rira, M.Si). 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar pengaruh 
kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan yang 
menggunakan jasa PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur.  
 Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi, wawancara, 
kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala likert dan metode penentuan 
sampel yang digunakan adalah aksidental sampling sebanyak 100 sampel. Metode analisis 
yang digunakan adalah metode regresi linear berganda (multi linear regression). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas Realibility 
(X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), dan Tangible (X5) secara bersama-
sama memiliki pengaruh yang positif. Di mana persamaan regresi Y= 4,624 + 0,229X1 + 
0,182X2 + 0,353X3 - 0,392X4 + 0,200X5 + 1,516. Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan 
untuk Realibility sebesar 0,002 atau 0,2%; Responsiveness sebesar 0,045 atau 4,5%; 
Assurance sebesar 0,000 atau 0%; Emphaty 0,000 atau 0% dan Tangible sebesar 0,001 atau 
0,1%. 
 
Kata kunci : Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, Reliability, Responsiveness, 






















 Uchik Triswandari. 2011. “Analysis Influnce of Quality of Services Againts 
Customers Satisfaction At PT. PLN (Persero) Makassar Rayon East”. (guided by Prof. Dr. 
H. Abd. Rahman Kadir, M.Si and Dra. Debora Rira, M.Si) 
 This research aims to determine and analyze how much influence the quality of 
service to the level of satisfaction felt by customers who use services of PT. PLN (Persero) 
Rayon East Makassar.  
 The model used in this research are the method of observation, interviews, 
questionnaires, and literature study using a Linkert scale and method of determination of the 
sample used was accidental sampling of as many as 100 samples. The method of analysis 
were used multiple linear regression methods.  
 The results showed that the quality of service which consists of Realibility (X1), 
Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4) and Tangible (X5) together have a 
positive influence. Where the regression equation Y = 4.624 + 0.229X1 + 0.182X2 +0.353X3 
– 0.392X4 + 0.200X5 + 1.516. In addition, the F test found that service quality has a 
significant effect on customer satisfaction with a significance level of 0.000 or 0%. However, 
based on partial test (t), all variables have a significant effect on customer satisfaction with a 
significant level for Realibility of 0.002 or 0.2%; Responsiveness of 0.045 or 4.5%; 
Assurance of 0.000 or 0%; Emphaty of 0.000 or 0% and Tangible of 0.001 or 0.1%. 
 
Key Words : Customers Satisfaction, Service Quality, Reliability, Responsiveness, 
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1.1 Latar Belakang 
 
Era globalisasi sekarang ini, menuntut perusahaan untuk meningkatkan 
pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing. Perubahan 
teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong perusahaan untuk 
menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan  apa yang telah mereka dapatkan 
dari perusahaan. Banyak cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen, salah satunya yaitu dengan memberikan 
kesan/citra yang baik dalam hal produk maupun pelayanan kepada konsumen.  
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang ada di Indonesia sangat berpengaruh 
dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam menjalankan usahanya, 
karena kebanyakan dari perusahaan milik pemerintah tersebut telah memonopoli 
beberapa bidang usaha yang mengatur kehidupan dan kebutuhan hidup masyarakat 
banyak. Oleh karena itu, dalam mengatur dan menjalankan usahanya, BUMN diatur 
dan dikelola oleh pemerintah karena sangat berhubungan dengan nasib masyarakat 
Indonesia. Badan-Badan Usaha Milik Negara tersebut, diharapkan dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan dari dunia usaha pada umumnya dan masyarakat pada 





BUMN harus dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat selaku konsumen dan 
memberikan citra yang baik di mata masyarakat dengan cara memberikan pelayanan 
yang berkualitas. Melihat keadaan tersebut, pemerintah berupaya agar BUMN 
berusaha dapat memperbaiki keadaan dengan memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada masyarakat. Dengan pelayanan yang baik, diharapkan masyarakat akan 
merasa dihargai dan tidak merasa diabaikan haknya dan akhirnya masyarakat sebagai 
pengguna atau pelanggan dari jasa yang ditawarkan oleh perusahaan milik 
pemerintah tersebut akan merasa puas.  
PT. PLN (Persero) merupakan salah satu Perusahaan Milik Negara yang 
memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam penyediaan 
jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya di Indonesia. 
Peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi dan cepat, khususnya 
kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar tingkat kepuasan masyarakat 
menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari meningkatnya pendapatan masyarakat 
yang maju dan modern. Dalam melakukan kegiatannya, PT. PLN (Persero) 
menyediakan bagian pelayanan pelanggan yang tugasnya memberikan pelayanan 
yang dibutuhkan oleh setiap pelanggan. 
 Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting di dalam usaha 
meningkatkan kepuasan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini merupakan 
fakor pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa PT. PLN (Persero). Dalam rangka 





masyarakat pada umumnya dan pelanggan pada khususnya, maka berdasarkan UUD 
RI No. 30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan bahwa, tenaga listrik mempunyai 
peran yang sangat penting dan strategis dalam mewujudkan tujuan pembangunan 
nasional. Usaha penyediaan tenaga listrik dikuasai oleh negara dan penyediaannya 
perlu terus ditingkatkan sejalan dengan perkembangan pembangunan agar tersedia 
tenaga listrik dalam jumlah yang cukup, merata, dan bermutu. Untuk itu PT. PLN 
(Persero) memberikan perhatian khusus kepada kegiatan pelayanan dalam hal 
pemenuhan kebutuhan pelanggan agar dalam pelaksanaannya dapat memuaskan 
pelanggannya. 
Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka 
pelanggan akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat yang 
diharapkan, pelanggan akan merasa kurang / tidak puas. Pelanggan yang merasa tidak 
puas terhadap kualitas / pelayanan yang diberikan, dengan sendirinya akan 
menceritakan kepada orang lain sebagai komplain atas ketidakpuasannya. Oleh 
karena itu pengukuran kepuasan akan pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN 
(Persero) pada masyarakat harus selalu dilakukan untuk mengetahui dan 
merencanakan strategi yang lebih baik di masa mendatang dan lebih meningkatkan 
kualitas pelayanannya agar dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen 
serta untuk meminimalisasikan masalah. 
PT. PLN (Persero) cabang Makassar merupakan Badan Usaha Milik Negara 





pembayaran rekening listrik, pelayanan pemasangan baru dan perubahan daya, 
pelayanan keluhan pelanggan mengenai pembacaan meter, dan sebagainya. Demi 
terselenggaranya penyaluran aliran listrik, dibutuhkan sarana penghubung berupa 
saluran transmisi, sedangkan jasa yang disalurkan berupa tenaga listrik. PT. PLN 
(Persero) melaksanakan kegiatan pembangunan di segala bidang dalam upaya 
meningkatkan kesejahteraan masyarakat, terutama dalam bidang kelistrikan. 
Pembangunan PT. PLN (Persero) tidak semata-mata dimaksudkan untuk mencari 
keuntungan laba semaksimal mungkin, tetapi cenderung untuk mencapai 
kesejahteraan masyarakat. Oleh karena itu, pembangunan PT. PLN (Persero) tetap 
berjalan walaupun menggunakan biaya yang sangat mahal. Hal ini disebabkan oleh 
adanya karakteristik pembangunan listrik yang memiliki daya dorong ke belakang 
(Backward Linkage) dan daya dorong ke depan (Forward Linkage) yang relatif besar.  
PT. PLN (Persero) harus menempatkan diri seimbang di antara dua kepentingan 
yang dominan, yaitu : (1) sebagai perusahaan, PT. PLN (Persero) secara kontinu 
perlu memperoleh keuntungan ekonomis untuk dapat dan mampu meningkatkan 
mutu dan jumlah pelayanan listrik untuk umum; (2) sebagai salah satu komponen 
pembangunan nasional, PT. PLN (Persero) mengemban tugas untuk menyediakan 
pelayanan tenaga listrik di seluruh wilayah tanah air yang tidak selamanya 
memberikan keuntungan ekonomis.  
Sejalan dengan hal di atas, PT. PLN (Persero) berupaya untuk berperan : (1)       





sarana peningkatan produktivitas dan efisiensi; (3) sebagai penunjang lancarnya 
kegiatan perekonomian dan pemerintahan.  
Kebutuhan akan jasa listrik di Sulawesi Selatan dari tahun ke tahun 
menunjukkan adanya peningkatan. Peningkatan akan dibutuhkannya jasa listrik ini 
merupakan dampak yang positif untuk menunjang tersalurnya potensi yang dimiliki 
PT. PLN (Persero). Secara umum, pelayanan jasa listrik pada PT. PLN (Persero) 
didominasi oleh pelayanan pembayaran rekening listrik. 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul :“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur“. 
1.2 Perumusan Masalah  
Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar 
belakang maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  
a. Apakah kualitas pelayanan jasa yang meliputi Tangible, Realibility, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur? 
b. Variabel apa yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 








1.3 Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
a. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan jasa yang 
meliputi  Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 
terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur. 
b. Untuk mengetahui variabel apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur.  
 
1.4 Manfaat Penelitian  
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat :  
1. Sebagai bahan referensi bagi yang berminat untuk memperdalam masalah 
kepuasan pelanggan.  
2. Bagi penulis, selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga dapat 
menambah ilmu pengetahuan bidang ilmu manajemen pemasaran, dan 
melatih penulis untuk dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh dari 
perkuliahan.  
3. Dengan melakukan penelitian, diharapkan dapat memberikan pengalaman 
yang berguna bagi peneliti untuk dapat berfikir secara analisis dan dinamis 







1.5 Sistematika Penulisan 
Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut :  
Bab I merupakan bab yang berisikan tentang pendahuluan yang memaparkan 
secara singkat tentang latar belakang, perumusan masalah, tujuan dan manfaat 
penelitian serta sistematika penulisan. 
Bab II merupakan bab yang berisikan tentang tinjauan pustaka yang 
memaparkan secara singkat tentang landasan teori, kerangka fikir, dan hipotesis. 
Bab III merupakan bab yang berisikan tentang metode penelitian yang terdiri 
atas lokasi penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, metode 
analisis dan definisi operasional.  
Bab IV merupakan bab yang berisikan tentang gambaran umum perusahaan 
yang meliputi sejarah singkat perusahaan, visi, misi, dan struktur organisasi serta 
pembagian tugas.  
Bab V merupakan bab yang berisikan analisis dan pembahasan dari penelitian 
yang meliputi karakteristik pelanggan, analisis dan pembahasan dari 5 dimensi yaitu 
tangible, realibility, responsiveness, assurance, dan emphaty. 
Bab VI merupakan bab yang berisikan kesimpulan dan saran-saran dari hasil 












2.1  Pengertian Pemasaran 
Pemasaran merupakan suatu upaya mengantar perusahaan mencapai tujuan 
melalui pemenuhan kebutuhan-kebutuhan manusia. Pemasaran meliputi berbagai 
kegiatan yang terkait dengan upaya menyampaikan produk kepada konsumen di 
antaranya penetapan harga, penentuan produk sesuai keinginan konsumen, kegiatan 
distribusi dan kegiatan promosi. Untuk melakukan pemasaran, maka manajer 
pemasaran sebagai salah satu fungsi perusahaan harus mengenali seluk-beluk 
kebutuhan manusia dengan memberikan kepuasan bagi konsumen. Pengertian 
pemasaran ini mencakup kegiatan yang sangat luas, bukan hanya sekedar kegiatan 
distribusi dan penjualan semata-mata, tetapi meliputi segala aktifitas untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan masyarakat baik berupa barang maupun jasa, dalam rangka 
mencapai tujuan perusahaan yang diinginkan. Setiap manusia yang terlibat dalam 
dunia pemasaran, ingin mengembangkan profesinya, oleh sebab itu sangatlah 
diperlukan gambaran yang jelas tentang arti dan prinsip-prinsip pemasaran. Untuk 
mengetahui lebih jelas tentang pengertian pemasaran, maka penulis mencoba 
melakukan pendekatan terhadap berbagai rumusan pemasaran yang dikemukakan 





Definisi pemasaran menurut Kotler (2008 : 6), adalah :  
Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk 
menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepada pelanggan 
dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan 
organisasi dan para pemilik sahamnya. 
 
Definisi pemasaran menurut Asosiasi Pemasaran Amerika (Kotler, 2008 : 12), yaitu :  
“Pemasaran adalah proses untuk merencanakan dan melaksanakan perancangan, 
penetapan harga, promosi, dan distribusi dari ide, barang, dan layanan untuk 
menimbulkan pertukaran yang bisa memenuhi tujuan individu dan organisasi”. 
Definisi ini memberikan arti bahwa pemasaran adalah kegiatan manusia yang 
diarahkan kepada pemuasan kebutuhan dan keinginan melalui suatu proses 
pertukaran. Dalam hal ini pertukaran yang dimaksud adalah barang dan jasa, serta 
uang dan tenaga. Kegiatan pemasaran melibatkan dua pihak yang saling berinteraksi, 
di mana pihak yang satu menginginkan kepuasan, sedangkan pihak yang lainnya 
ingin memperoleh laba. Pihak-pihak yang dimaksud adalah produsen dan konsumen. 
Produsen menciptakan barang atau jasa sedangkan konsumen adalah pihak yang 
memiliki kebutuhan dan keinginan untuk dipenuhi. Jadi disebabkan karena adanya 
kepentingan dari masing-masing pihak, maka timbullah yang disebut pertukaran atau 
arus perpindahan barang dan jasa dari produsen kepada konsumen. Pemasaran juga 
merupakan kegiatan-kegiatan yang saling  berhubungan sebagai suatu sistem 





usaha perusahaan yang dimulai dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen, 
menentukan harga yang sesuai, menentukan cara-cara promosi yang tepat dan pola 
distribusi produk yang efektif.  
Selanjutnya pemasaran juga mempunyai sasaran tertentu yaitu berusaha 
memberikan kepuasan bagi konsumen yang ada maupun pembeli yang potensial, 
sehingga pemasaran bukanlah suatu kegiatan yang statis sifatnya melainkan suatu 
kegiatan yang dinamis dari keinginan konsumen.  
 
2.2 Karakteristik Jasa 
2.2.1 Pengertian Jasa  
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu 
sendiri mempunyai banyak arti dari mulai pelayanan personal (Personal Service) 
sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar pemasaran jasa 
yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini adalah beberapa di 
antaranya : 
Kotler (2007 : 42) mengatakan bahwa jasa adalah :  
Setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada 
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan sesuatu. Produksinya mungkin saja terkait atau mungkin juga 








Menurut Rangkuti (2004:90) : 
Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari 
satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan 
dikonsumsi secara bersamaan, di mana interaksi antara pemberi jasa dan 
penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut. 
 
Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada aspek 
interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang 
terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang, jasa adalah suatu 
proses atau aktivitas, dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak berwujud.  
Jadi pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya 
tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya 
dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai 
tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau 
pemecahan atas masalah yang dihadapi konsumen.  
2.2.2 Ciri- ciri Jasa  
Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (Produk fisik). 
Kotler (2007:49) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai berikut : 
a. Intangibility (tidak berwujud). Artinya jasa tidak dapat dilihat, dicecap, 
dirasakan, didengar, atau dicium sebelum dibeli oleh konsumen. 
b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan). Artinya bahwa jasa tidak dapat 





c. Variability (bervariasi). Artinya bahwa mutu jasa tergantung pada siapa 
yang menyediakan jasa di samping waktu, tempat, dan bagaimana 
disediakan.  
d. Perishability (tidak tahan lama). Artinya jasa tidak dapat disimpan untuk 
dijual atau dipakai kemudian.  
 
2.3. Kualitas Jasa atau Pelayanan  
 2.3.1 Pengertian Kualitas 
Dalam situasi persaingan global yang semakin kompetitif, persoalan kualitas 
produk menjadi isu sentral bagi setiap perusahaan. Kemampuan perusahaan untuk 
menyediakan produk berkualitas akan menjadi senjata untuk memenangkan 
persaingan, karena dengan memberikan produk berkualitas, kepuasan konsumen akan 
tercapai. Oleh karena itu perusahaan harus menentukan definisi yang tepat dan 
pemahaman yang akurat tentang kualitas yang tepat. 
Menurut American Society for Quality Control (Kotler, 2007:50) : 
“Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu 
produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan 





Selanjutnya menurut Duran dalam bukunya Quality Control Handbook, 
seperti yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001), kualitas dapat diartikan sebagai biaya 
yang dapat dihindari (avoidable) dan yang tidak dapat dihindari (unavoidable). Yang 
termasuk dalam biaya yang dapat dihindari misalnya biaya akibat kegagalan produk, 
sementara yang termasuk biaya yang tidak dapat dihindari misalnya biaya kegiatan 
pengawasan kualitas. 
Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa definisi 
kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen. Produsen menentukan 
persyaratan atau spesifikasi kualitas, sedangkan konsumen menentukan kebutuhan 
dan keinginan. Pendefinisian akan akurat jika produsen mampu menerjemahkan 
kebutuhan dan keinginan atas produk ke dalam spesifikasi produk yang dihasilkan.  
 
 2.3.2. Pengertian Kualitas Jasa atau Pelayanan  
 Kualitas pelayanan (Service Quality) seperti yang dikatakan oleh 
Parasuraman, et, all (1998), dikutip oleh Lupiyoadi dapat didefinisikan yaitu : 
“Seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen atas pelayanan 
yang mereka terima/peroleh.” Sementara menurut Rangkuti (2004:28) bahwa: 
“Kualitas jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat 
kepentingan konsumen”. Definisi tersebut menekankan pada kelebihan dari tingkat 





 Salah satu model kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam riset 
pemasaran adalah model ServQual (Service Quality) seperti yang dikembangkan oleh 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry seperti yang dikutip oleh Lopiyoadi (2001) dalam 
serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa, reparasi, peralatan rumah 
tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan telepon jarak jauh, perbankan ritel, dan 
pialang sekuritas.  
 ServQual (Service Quality) dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 
utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata mereka terima (perceived 
service) dengan pelayanan yang sesungguhnya diharapkan/diinginkan (expected 
service). 
 2.3.3 Dimensi Kualitas Jasa 
 Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang merefleksikan 
persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja layanan. Parasuraman 
et al, 1990 (dalam Kotler, 2007:56) menyimpulkan bahwa ada lima dimensi ServQual 
(Service Quality) yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan,yaitu : 
1. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 





2. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. 
3. Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.  
4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  
5. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. 
 Untuk lebih menjelaskan pembahasan mengenai dimensi SerQual (Service 
Quality) maka di bawah ini dijabarkan secara mendetail mengenai kelima dimensi 
konsep Service Quality. Antara lain : 
1. Tangible (hal-hal yang terlihat) 
Adalah bukti fisik suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada 
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 





Indikator yang dapat diukur dari tangible adalah sebagai berikut : 
a. Penampilan luar fasilitas fisik perusahaan :  
I. Kondisi gedung. 
II. Kondisi sarana penunjang kegiatan sehari-hari. 
b. Penampilan dalam perusahaan :  
I. Kondisi kebersihan. 
II. Suasana dalam gedung. 
III. Sirkulasi udara (ventilasi). 
IV. Pencahayaan dalam ruangan. 
V. Jumlah loket yang tersedia. 
VI. Poster, spanduk atau brosur sebagai sarana penunjang kegiatan perusahaan 
sehari-hari.  
 
2. Reliability (kehandalan) 
 Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediakan produk/jasa yang handal. 
Produk/jasa jangan sampai mengalami kerusakan/kegagalan. Dengan kata lain, 
produk/jasa tersebut selalu baik. Para anggota perusahaan juga harus jujur dalam 
menyelesaikan masalah sehingga pelanggan tidak merasa ditipu. Selain itu, pemasar 
juga harus tepat janji bila menjanjikan sesuatu kepada pelanggan. Sekali lagi perlu 
diperhatikan bahwa janji bukan sekedar janji, namun janji harus ditepati. Oleh karena 





 Indikator yang dapat diukur dari Reliability adalah sebagai berikut : 
a. Memberikan pelayanan sesuai janji. 
b.  Melakukan pelayanan pada saat pertama. 
c.  Menyediakan pelayanan pada waktu yang dijanjikan. 
 
3. Responsiveness (ketanggapan) 
Restoran cepat saji Mc. Donald’s menggunakan jam pengukuran sebagai 
komitmen untuk melayani pelanggan dengan pelayanan cepat. Bila satu menit telah 
berlalu dan pelanggan belum menerima menu pesanan, maka pihak restoran akan 
memberikan bonus menu lain. Para anggota perusahaan juga harus memerhatikan 
janji spesifik kepada pelanggan. Unsur lain yang juga penting dalam hal cepat 
tanggap ini adalah anggota perusahaan selalu siap membantu pelanggan. Apapun 
posisi seseorang dalam perusahaan hendaknya selalu memerhatikan pelanggan yang 
menghubungi perusahaan. 
Dalam hal ini bisa diartikan kemampuan menolong konsumen dan memberikan 
pelayanan yang cepat. Indikator yang dapat diukur dari responsiveness adalah sebagai 
berikut:  
a. Karyawan cepat tanggap terhadap jasa yang dibutuhkan pelanggan.  
b. Pelayanan yang tepat pada pelanggan. 






4. Assurance (Jaminan) 
 Pada saat persaingan semakin kompetitif, anggota perusahaan harus tampil 
lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahlian di bidang masing-
masing. Faktor security, yaitu memberikan rasa aman dan terjamin kepada pelanggan 
merupakan hal yang penting pula. Dalam situasi banyak pesaing, sangatlah beresiko 
bila menipu pelanggan. Selain itu anggota perusahaan harus bersikap ramah dengan 
menyapa pelanggan yang datang. 
 Dalam hal ini perilaku para karyawan harus membuat konsumen tenang dan 
merasa perusahaan dapat menjamin jasa pelayanan yang dibutuhkan pelanggan. 
 Selain kedua faktor yang telah dijelaskan di atas, ada indikator dari 
pengukuran Assurance seperti yang terdapat di bawah ini : 
a. Karyawan memberi tahu konsumen, apa pelayanan yang dibutuhkan 
konsumen dan akan dikerjakan.  
b. Perilaku karyawan yang memberikan ketenangan bagi konsumen bahwa 
transaksi yang dilakukannya terjamin.  
 
5.  Empathy (Empati) 
 Untuk mewujudkan sikap empati, setiap anggota perusahaan hendaknya dapat 
mengelola waktu agar mudah dihubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu 
langsung. Dering telepon usahakan maksimum tiga kali, lalu segera dijawab. Ingat, 





terlalu lama. Usahakan pula untuk melakukan komunikasi individu agar hubungan 
dengan pelanggan lebih akrab. Anggota perusahaan juga harus memahami pelanggan, 
artinya pelanggan terkadang seperti anak kecil yang menginginkan segala sesuatu 
atau pelanggan terkadang seperti orang tua yang cerewet. 
 Dengan memahami pelanggan, bukan berarti anggota perusahaan harus 
“kalah” dan harus “mengiyakan” pendapat pelanggan, tetapi paling tidak mencoba 
untuk melakukan kompromi bukan melakukan perlawanan.  
 Hal ini menyangkut apa yang dirasakan konsumen ketika berkomunikasi 
dengan karyawan. Indikator pengukuran dari Emphaty seperti di bawah ini : 
a. Karyawan memberi kesempatan bertanya pada pelanggan.  
b. Karyawan memberi perhatian penuh saat berhubungan dengan pelanggan.  
c. Karyawan memahami keperluan yang khusus dari pelanggan.  
 Elemen-elemen kualitas pelayanan yang telah disebutkan di atas, harus 
diramu dengan baik. Apabila tidak, hal tersebut menimbulkan kesenjangan antara 
perusahaan dan pelanggan karena perbedaan persepsi tentang wujud pelayanan yang 
diberikan mengalami perbedaan dengan harapan pelanggan. 
 Menurut Kotler (2007:53), pemasaran produk/jasa yang dihasilkan tidak 
hanya membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga pemasaran internal dan 





 Pemasaran ekternal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan oleh 
perusahaan, menyiapkan pelayanan prima, memberi harga, mendistribusikan dan 
mempromosikan jasa itu kepada konsumen. Pemasaran internal menjelaskan 
pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih dan memotivasi pegawainya 
untuk melayani pelanggan dengan baik. Pemasaran interaktif menggambarkan 
keahlian pegawai dalam melayani pelanggan. 
Gambar 2.1 
Tiga Jenis Pemasaran dalam Industri Jasa 
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Sumber : Kotler (2007:54)  
 
 
Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, sangat penting untuk para 
karyawan memerhatikan pelanggannya. Untuk menghasilkan orientasi kualitas 
pelayanan, konsumen harus merasa seperti hal-hal berikut ini : 





1. Setiap pelanggan adalah orang yang paling penting di setiap bisnis 
2. Pelanggan tidak bergantung kepada produsen, tatapi produsen yang bergantung 
kepada pelanggan.  
3. Pelanggan tidak mengganggu kerja produsen. pelanggan bertujuan untuk 
memberi produsen pekerjaan.  
4. Pelanggan adalah manusia, mempunyai perasaan dan emosi.  
5. Pelanggan adalah bagian dari bisnis produsen, bukanlah pihak luar.  
6. Pelanggan membawa produsen pada keinginan pelanggan, dan menjadi tugas 
produsen untuk melayani pelanggan.  
Kualitas pelayanan dapat dinilai dari banyak faktor yang berhubungan, di 
mana kualitas pelayanan dapat dinilai dari persepsi konsumen dalam menikmati 
barang dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen, sehingga yang dirasakan oleh 
konsumen adalah keinginan yang selalu terpenuhi dan harapan terhadap performa 
barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen dapat diterima. 
2.4.  Konsep Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 
manajemen. Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai 
kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, pelanggan memegang peranan cukup 






Kotler (2007 : 177) mendefinisikan kepuasan pelanggan : 
Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. 
Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
 
Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan yang 
ditinjau dan sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan atas 
pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan.  
Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Rangkuti (2004 : 56):  
“Bahwa yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah perbedaan antara tingkat 
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan“.  
 Pelanggan akan merasa puas bila keinginan pelanggan telah terpenuhi oleh 
perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya nilai tambah dari suatu 
produk, maka pelanggan menjadi lebih puas dan kemungkinan untuk menjadi 
pelanggan suatu produk tersebut dalam waktu lama akan sangat besar. Kepuasan 
pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, antara lain kualitas produk, 
pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilai perusahaan.  
 Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku konsumen tersebut 
maka banyak perusahaan yang berpusat pada pelangganlah yang dapat memberikan 





berusaha dengan sekuat tenaga untuk mempertahankan pelanggannya karena biaya 
yang dikeluarkan untuk menarik pelanggan baru akan lebih tinggi dibandingkan biaya 
untuk mempertahankan pelanggan yang ada.  
 Oleh karena itu, mempertahankan pelanggan selalu lebih penting dilakukan 
dibandingkan dengan menarik pelanggan baru. Kunci untuk mempertahankan 
pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan pelanggan yang tinggi. Pelanggan 
yang merasa puas akan bersedia datang kembali mengulangi pembeliannya dan 
merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli. 
2.4.1 Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan. 
Menurut Kuswadi (2004:17) Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa, 
yaitu : 
a. Mutu produk atau jasa 
Yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang lebih bermutu dilihat dari fisiknya. 
Contohnya jaringan listrik PT. PLN (Persero) yang cukup luas dan terjangkau.   
b. Mutu pelayanan 
Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh pelanggan, tetapi bila 
pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak langsung pelayanan 
dikatakan bermutu. Contohnya pelayanan pengaduan pelanggan yang segera 








Harga adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Pelanggan akan cenderung memilih produk atau jasa yang memberikan 
penawaran harga lebih rendah dari yang lain. Contohnya bila PT. PLN (Persero) 
tidak menaikkan tarif listrik maka pelanggan akan memberikan nilai yang baik 
atau harga yang ditetapkan sesuai dengan fasilitas yang disediakan. 
d. Waktu penyerahan 
Maksudnya bahwa baik pendistribusian maupun penyerahan produk atau jasa 
dari perusahaan bisa tepat waktu dan sesuai dengan perjanjian yang telah 
disepakati. 
e. Keamanan 
Pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang digunakan ada jaminan 
keamanannya yang tidak membahayakan pelanggan tersebut. 
2.4.2 Mengukur Kepuasan Pelanggan 
 Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2006:130) ada empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir bagi 
pelanggan untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya. Selain itu dapat berupa kotak 
saran dan telepon pengaduan bagi pelanggan. Alur informasi ini memberikan banyak 





2. Survei Kepuasan Pelanggan  
  Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran kepuasan 
pelanggan. Industri yang responsive mengukur kepuasan pelanggan dengan 
mengadakan survei berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar pertanyaan atau 
menelpon secara acak dari pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka terhadap 
berbagai kinerja industri. Selain itu ditanyakan tentang kinerja industri saingannya. 
 
3. Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan) 
  Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura menjadi pelanggan 
dan melaporkan titik-titik kuat maupn titik-titik lemah yang dialami waktu membeli 
produk dari industri sendiri maupun industri saingannya. Selain itu pelanggan 
bayangan melaporkan apakah wiraniaga tersebut menanganinya dengan baik atau 
tidak. 
4. Analisa Pelanggan yang Beralih 
  Industri dapat menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi atau berganti 
pemasok untuk mengetahui penyebabnya (apakah harganya tinggi, pelayanan kurang 
baik, produknya kurang dapat diandalkan dan seterusnya, sehingga dapat diketahui 







2.5  Kerangka Pikir  
 Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, belum ada standar baku yang 
dapat dijadikan pedoman, selain karena kepuasan itu sifatnya relative juga harapan 
dan interpretasi pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik kepuasan 
pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (Lima) dimensi kualitas 
pelayanan yaitu: reliability (kehandalan), assurance (jaminan), responsiveness (daya 
tanggap), tangibility (bukti fisik), dan emphaty (empati). Jika PT. PLN (Persero) 
mampu menjabarkan kelima dimensi tersebut dalam suatu mekanisme pelayanan, 
maka kepuasan pelanggan lebih mudah diwujudkan atau dengan kata lain harapan 
konsumen untuk merasa puas dengan pelayanan PT. PLN (Persero) akan lebih 
mendekati kenyataan. Pelayanan dikatakan berkualitas apabila konsumen merasa 
puas, baik pada saat terjadinya kontak pelayanan pada situasi tertentu maupun di saat 
pasca pembelian. 
 Pelanggan PT. PLN (Persero) dikatakan puas apabila terdapat kesesuaian antara 
harapan konsumen setelah mengevaluasi suatu produk dengan pelayanan yang 
diterimanya. Ketidakpuasan akan timbul jika harapan dan keinginan konsumen tidak 
sesuai dengan kualifikasi pelayanan yang diterimanya. Secara sistematik, kerangka 





























PT. PLN (Persero) 











Kepuasan Pelanggan terhadap Pelayanan 





2.6  Hipotesis 
 Berdasarkan masalah pokok penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, maka 
sebagai hipotesis adalah : 
1.   Diduga bahwa kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari Tangible, Realibility, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy memengaruhi kepuasan pelanggan 
pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur. 
2.  Diduga bahwa Assurance adalah variabel yang dominan berpengaruh terhadap 


















      BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Lokasi Penelitian  
Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian pada PT. 
PLN (Persero) Rayon Makassar Timur Jl. Batara Bira No. 3 Badok. Alasan penulis 
memilih obyek tersebut adalah dengan pertimbangan bahwa penulis berdomisili di 
kota yang sama yaitu di Makassar, sehingga mempermudah dalam perolehan data 
serta waktu, tenaga dan biaya dapat digunakan seefisien mungkin.  
 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
Sebagai pelengkap dalam pembahasan ini maka diperlukan adanya data atau 
informasi baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Penulis 
memperoleh data yang berhubungan dengan menggunakan metode sebagai berikut : 
3.2.1 Penelitian Lapangan (Field Research) 
Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk 
memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan dengan cara:  
1. Observasi  
 Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan melakukan 
pengamatan, baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak langsung seperti 





2. Wawancara  
 Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan dengan mewawancarai pihak-
pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh data yang berhubungan 
dengan materi pembahasan. 
3. Kuesioner  
  Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau menyebarkan 
daftar kepada responden, dengan harapan mereka akan memberikan respon atas 
daftar pertanyaan tersebut.  
3.2.2 Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
 Yaitu penelitian yang dilakukan dengan membaca beberapa buku literatur-
literatur, mengumpulkan dokumen, arsip, maupun catatan penting organisasi yang 
ada hubungannya dengan permasalahan penulisan skripsi ini dan selanjutnya di olah 
kembali. 
3.3.  Jenis dan Sumber Data  
 3.3.1  Jenis Data 
 Adapun jenis data yang digunakan dalam uraian ini adalah sebagai berikut: 
1. Data Kuantitatif 
  Adalah data yang diperoleh dari perusahaan yang dapat dibuktikan 
dengan angka-angka yang akan diolah dan dianalisa sesuai dengan metode 






2. Data Kualitatif  
 Adalah data yang diperoleh dari hasil wawancara dengan pihak-pihak 
yang berkepentingan berupa data lisan dengan penjelasan mengenai 
pembahasan. 
 
3.3.2. Sumber Data 
 Untuk menunjang kelengkapan pembahasan dalam penulisan skripsi ini. 
Penulis memperoleh data yang bersumber dari : 
1. Data Primer  
 Data primer diperoleh melalui wawancara dengan panduan kuesioner 
kepada responden. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner adalah 
closed ended questions, yaitu bentuk pertanyaan dengan beberapa alternative 
jawaban bagi responden. 
2. Data Sekunder 
 Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui pencatatan 
dokumen-dokumen perusahaan dan dari industri terkait yang ada 









3.4. Populasi dan Sampel 
3.4.1 Populasi 
 Populasi bukanlah hanya orang tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang 
lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek yang dipelajari, tetapi 
meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu dan 
sampel merupakan bagian dari populasi tersebut. 
Populasi menurut Sugiono (2006:73) adalah : 
“Wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas 
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya”. 
 Penelitian ini dilakukan dengan pengambilan data dari para responden. Data 
yang diambil adalah dari sampel yang mewakili seluruh populasi. Maka sampel yang 
diambil dari populasi harus betul-betul representative (mewakili). 
3.4.2 Sampel  
Sedangkan sampel menurut Sugiono (2006:73) adalah : 
 “Bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut” 
 Jumlah sampel dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin dikutip 
oleh Husein Umar (2005:108) adalah sebagai berikut:  
                          N 
 n =  





Di mana : 
 n :   Ukuran Sampel  
N    : Ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan/konsumen Rumah 
Tangga (RT) yang menggunakan jasa PT. PLN (Persero) 
e           : Nilai kritis  
Dalam penelitian ini jumlah populasi pelanggan dengan batas kesalahan yang 
diinginkan adalah 10 %, diketahui jumlah total pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Timur adalah 71.000 pelanggan yang terdiri dari 95 % pelanggan rumah 
tangga, maka N = 67.450 pelanggan rumah tangga. Maka dengan mengikuti 
perhitungan di atas hasilnya adalah : 
                        N 
 n =  
                     1 + Ne2  
 
                            67.450 
 n =  
                     1 + 67.450. (0,012) 
 
                      67.450 
 n =  
                      675,5 
 n =  99.85 (dibulatkan menjadi 100) 
 
Penggunaan teknik yang dipilih adalah Teknik Sampling Aksidental karena 
pelanggan Rumah Tangga PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur berjumlah 
67.450 pelanggan sangat sulit untuk diidentifikasi satu persatu dan membutuhkan 





Sampling Aksidental menurut Sugiono (2006:73) adalah: 
“Teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat diguanakan sebagai sampel, bila dipandang 
orang yang kebetulan ditemui cocok dengan sumber data”. 
 
3.5. Metode Analisis  
Untuk membuktikan hipotesis yang telah dikemukakan, maka dalam 
penelitian ini digunakan dua macam metode analisis, yaitu : 
 3.5.1  Analisis Kualitatif 
 Yaitu metode analisis yang digunakan dengan cara menjelaskan beberapa 
argumentasi yang berkaitan langsung dengan permasalahan. Dalam hal ini, penulis 
menggunakan beberapa teori atau konsep tentang perilaku konsumen. 
 3.5.2 Analisis Kuantitatif 
 Analisis yang menggunakan data-data yang dinyatakan dalam bentuk angka di 
mana data tersebut merupakan variable-variabel yang dianggap berpengaruh 
terhadap perilaku konsumen dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN 
(Persero) di Makassar dalam kategori-kategori yang pada akhirnya akan menjadi total 








3.6. Pengukuran Instrumen Penelitian   
 Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang terdiri 
atas: sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. Kelima 
penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut : 
1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5. 
2. Jawaban setuju diberi bobot 4. 
3. Jawaban netral diberi bobot 3. 
4. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1.  
 Skala likert kemudian menskala individu yang bersangkutan dengan 
menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. Nilai rata-rata dari masing-masing 
responden dapat dikelompokkan dalam kelas interval, dengan jumlah kelas 5 
intervalnya dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut :  
                    nilai tertinggi – nilai terendah  
Interval = 
                     Jumlah kelas  
                    5 - 1 
Interval = 
           5  
Interval = 0,8 (nol koma delapan) 
 Dari skala tersebut skala distribusi terhadap jawaban responden adalah :  
a. 1,00 – 1,80 = sangat tidak setuju 
b. 1,81 – 2,60 = tidak setuju 





d. 3,41 – 4,20 = setuju 
e. 4,21 – 5,00 = sangat setuju  
 
3.7. Metode Analisis Data  
 3.7.1    Analisis Regresi Linear Berganda  
 Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan jasa PT. PLN (Persero) dengan menggunakan rumus 
regresi linear berganda seperti yang dikutip oleh Sugiyono (2006:261), yaitu : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Di mana : 
Y : Kepuasan Pelanggan terhadap pelayanan jasa PT. PLN (Persero) 
X : Kualitas Pelayanan Jasa PT. PLN (Persero) 
X1 : Realiabilitas 
X2 : Responsiveness  
X3 : Assurance 
X4 : Empathy 
X5 : Tangible 





b : Koefisien Korelasi 
e : Error term 
 
 3.7.2.  Uji F (Uji Serempak) 
 Uji F digunakan untuk menguji tingkat signifikan koefisien regresi variabel 
independen secara serempak terhadap variabel dependen. Langkah-langkah untuk 
melakukan uji F sebagai berikut:  
 Hipotesis 
Ho = Kualitas pelayanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha = Kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
 Tingkat signifikansi  
Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). 
 Menentukan Fhitung berdasarkan output program SPSS 13 atau rumus. 
 Menentukan Ftabel 
Menentukan Ftabel berdasarkan df 1 (jumlah variabel) dan df 2 (n-k-1) pada 
tabel output kemudian mencari pada tabel F, atau dapat dicari pada program 
Ms. Excel dengan cara pada cell kosong dengan mengetik = finv(tingkat 





 Kriteria pengujian  
Ho diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung > Ftabel  
 Membandingkan Fhitung dengan Ftabel  
 
 3.7.3.  Uji t (Uji Parsial) 
 Uji t digunakan mengetahui apakah variabel independen secara parsial 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Langkah-langkah 
untuk melakukan uji t sebagai berikut :  
 Hipotesis  
1) Ho1 = Variabel Reliability secara parsial tidak mempunyai pengaruh     
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha1 = Variabel Reliability secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2) Ho2 = Variabel Responsiveness secara parsial tidak mempunyai pengaruh     
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha2 = Variabel Responsiveness secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
3) Ho3 = Variabel Assurance secara parsial tidak mempunyai pengaruh     





Ha3 = Variabel Assurance secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4) Ho4 = Variabel Emphaty secara parsial tidak mempunyai pengaruh     
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha4= Variabel Emphaty secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
5) Ho5 = Variabel Tangible secara parsial tidak mempunyai pengaruh     
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha5 = Variabel Tangible secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 Tingkat signifikansi  
Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%) 
Jika signifikansi thitung > 0.05, berarti Ho diterima atau Ha ditolak. Jika 
signifikansi thitung < 0.05, berarti Ho ditolak atau Ha diterima.  
 Menentukan ttabel  
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n-k-1 
 Kriteria pengujian  
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel atau thitung > ttabel 





3.8. Definisi Operasional Variabel 
 Berikut ini akan dijelaskan mengenai variabel-variabel yang digunakan 
penulis : 
Tabel 3.1 
Tabel Operasional Variabel 
Variabel 




Kualitas Jasa adalah 
tingkat keunggulan 












pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya. 
 
1. Memberikan pelayanan 
sesuai janji. 
2. Melakukan pelayanan 





suatu kemauan untuk 
membantu dan 
memberikan 
pelayanan yang cepat 
(responsif) dan tepat 
kepada pelanggan, 
dengan penyampaian 
informasi yang jelas.  
 
1. Karyawan cepat tanggap 
terhadap jasa yang 
dibutuhkan pelanggan.  



















dan akan dikerjakan.  
2. Perilaku karyawan yang 
memberikan ketenangan 
bagi konsumen bahwa 
transaksi yang 









perhatian yang tulus 
dan bersifat individual 
atau pribadi yang 





1. Karyawan memahami 
keperluan yang khusus 
dari pelanggan.  
2. Karyawan memberi 
kesempatan bertanya 

















bukti nyata dari 
pelayanan yang 
diberikan oleh 
pemberi jasa.  
 
1. Penampilan dalam 
perusahaan  











kinerja atau hasil yang 
dirasakan. Rangkuti 
(2004 : 56) 
 
 
 1. Produk baru yang 
ditawarkan dapat 
memenuhi kebutuhan 












GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1 Sejarah Singkat Perusahaan 
 Pengusahaan ketenagalistrikan di kota Makassar dan sekitarnya sudah ada 
sejak zaman penjajahan Belanda di Indonesia. Saat itu penyediaan tenaga listrik 
dikelola oleh suatu lembaga yang disebut Electricitiet Weizen. Konon pembangkit 
listrik di Kota Makassar yang pertama kali terpasang yaitu sekitar tahun 1914 dengan 
menggunakan mesin uap yang berlokasi di Pelabuhan Makassar. Sejalan dengan 
pertumbuhan kota yang diikuti dengan meningkatnya kebutuhan akan tenaga listrik, 
pada tahun 1925 dibangun Pusat Listrik Tenaga Uap (PLTU) di tepi sungai 
Jeneberang daerah Pandang-pandang, Sungguminasa. PLTU tersebut berkapasitas 
2000 KW. Sejarah mencatat bahwa PLTU Pandang-pandang Sungguminasa ini hanya 
mampu beroperasi hingga tahun 1957. 
 Selanjutnya pada tahun 1946 dibangun Pusat Listrik Tenaga Diesel (PLTD) 
yang berlokasi di bekas lapangan sepak bola Bontoala. Kedua pembangkit listrik 
tersebut yaitu PLTU Pandang-pandang, Sugguminasa dan PLTD Bontoala dikelola 
oleh N.V. Nederlands Indische Gas Electriciteit Maatschappy (N.V. NIGEM). Pada 
tahun 1949 seluruh pengelolaannya ini dialihkan kepada N.V. Ovesseese Gas dan 





 Menindaklanjuti momentum Proklamasi Kemerdekaan RI tanggal 17 Agustus 
1945, sebagai dampak perkembangan politik pemerintahan Negara Kesatuan RI, pada 
pertengahan tahun 1957 pengusahaan ketenagalistrikan di kota Makassar 
dinasionalisasi. Pengusahaan ketenagalistrikan selanjutnya diserahkan kepada 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) Makassar. PLN Makassar inilah yang kita kenal 
dewasa ini.  
 PLN Makassar memiliki wilayah operasi pengusahaan terbatas hanya di kota 
Makassar. Adapun di daerah-daerah di luar kota Makassar antara lain kota Majene, 
Bantaeng, Bulukumba, Watampone dan Palopo untuk pusat pembangkitnya ditangani 
oleh PLN Cabang Luar Kota sedangkan pendistribusiannya dilaksanakan oleh PT. 
Maskapai untuk Perusahaan-perusahaan Setempat (PT. MPS). 
 Pada tahun 1961 PLN Pusat di Jakarta membentuk unit PLN Exploitasi VI 
dengan wilayah kerja meliputi Provinsi Sulawesi Selatan dan Sulawesi Tenggara 
yang berkedudukan di Makassar. Dengan dikeluarkannya Surat Edaran PLN Pusat 
No. 078/PST/1967 tentang klasifikasi bagi Kesatuan-kesatuan Perusahaan Listrik 
Negara maka PLN Cabang Luar Kota tidak dapat dimasukkan klasifikasi dalam 
organisasi sebagai Cabang. Oleh karena itu berdasarkan Surat Keputusan Pemimpin 
PLN Exploitasi VI No. 001/E.VI/1986 PLN Cabang Luar Kota dibubarkan. Serentak 






 Dalam perkembangan selanjutnya PLN Exploitasi VI selain membawahi 
beberapa unit PLTD juga membawahi unit PLN Cabang Makassar dan PLTU 
Makassar yang diresmikan pada tahun 1971 oleh Presiden Soeharto. Sementara PLN 
Cabang Makassar membawahi unit-unit kerja antara lain PLN Ranting Sengkang, 
Watansoppeng, Kendari serta unit pengusahaan pembangkit yaitu PLTD Bontoala. 
 Tahun 1972 Pemerintah RI mengeluarkan PP. 18 tahun 1972 tentang 
Perusahaan Umum Listrik Negara yang mempunyai arti penting bagi PLN karena 
merupakan dasar hukum perubahan status dari Perusahaan Negara menjadi 
Perusahaan Umum. Pada tanggal 21 Maret 1973 berdasarkan Peraturan Menteri 
Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik No. 01/PRT/1973 tentang Struktur Organisasi 
dan Pembagian Tugas Perusahaan Umum Listrik Negara, PLN Exploitasi VI berubah 
namanya menjadi PLN Exploitasi VIII. 
 Sebagai tindak lanjut Peraturan Menteri tersebut, Direksi PLN mengeluarkan 
SK.No.050/DIR/1973 tanggal 20 Oktober 1973 tentang Struktur Organisasi dan 
Tugas-tugas Pokok Perum Listrik Negara Exploitasi VIII yang di dalamnya terdapat 
unit pelaksana yaitu Sektor Tello dan Cabang Makassar. 
 Tahun 1975 Menteri PUTL mengeluarkan Peraturan Menteri No. 
013/PRT/1973 yang menyebutkan bahwa Perusahaan mempunyai unsure pelaksana 
ialah PLN Proyek dan PLN Wilayah. Unit PLN Proyek adalah unsur pelaksana yang 
bertugas melaksanakan tugas perusahaan dalam bidang pembangunan yang 





Anggaran Perusahaan. Semetara unit PLN Wilayah adalah unsur pelaksana di 
wilayah kerja yang bersangkutan yang mempunyai tugas selain menyelenggarakan 
pembangkitan, penyaluran dan pendistribusian juga pengusahaan tenaga listrik. 
Direksi Perum Listrik Negara menerbitkan Surat Keputusan No. 010/DIR/1967 
sebagai tindak lanjut dari Peraturan Menteri di atas yang mengubah sebutan PLN 
Exploitasi VIII menjadi PLN Wilayah VIII dengan wilayah kerja meliputi propinsi 
Sulawesi Selatan dan Sulawesi Tenggara. 
 Dengan berubahnya status PLN menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) 
berdasarkan PP No. 23 tahun 1994 maka PLN Wilayah VIII juga berubah namanya 
menjadi PT PLN (Persero) Wilayah VIII. Perubahan status ini mengandung arti 
bahwa PLN semakin dituntut untuk dapat meningkatkan kinerjanya. 
Kondisi umum PT PLN (Persero) Wilayah VIII 
 PT. PLN (Persero) Wilayah VIII (selanjutnya disebut PLN Wilayah VIII) 
memiliki daerah kerja yang mencakup 2 wilayah provinsi yaitu Sulawesi Selatan dan 
Sulawesi Tenggara. Jumlah penduduk kedua provinsi tersebut hampir mencapai 10 
juta jiwa dengan areal kawasan seluas 62 ribu km2 lebih. 
 Melihat kondisi geografis dan potensi sumber daya alam yang dimiliki maka 
penyediaan tenaga listrik yang dapat dikembangkan sangat beragam. Berdasarkan 
kajian yang dilakukan, saat ini jenis pusat listrik yang dimiliki PLN Wilayah VIII 
meliputi Pusat Listrik Tenaga Air (PLTA termasuk Minihidro), Pusat Listrik Tenaga 





operasional dan pelayanan PLN Wilayah VIII membawahi 8 unit Cabang (Makassar, 
Pare-pare, Watampone, Pinrang, Bulukumba, Palopo, Kendari dan Bau-bau), 2 unit 
Sektor (Tello dan Bakaru) serta 1 Unit Pengatur Beban. 
 Dalam menjalankan fungsinya, PLN Wilayah VIII bertujuan mengusahakan 
pembangkitan penyaluran dan pendistribusian tenaga listrik serta mendorong 
peningkatan kegiatan ekonomi, mengusahakan keuntungan agar dapat membiayai 
pengembangannya serta menjadi perintis kegiatan-kegiatan usaha penyediaan tenaga 
listrik yang belum dapat dilaksanakan oleh sektor swasta dan koperasi di Sulawesi 
Selatan dan Tenggara. 
 Dengan areal kerja yang sedemikian luas serta dengan total jumlah pelanggan 
yang hingga saat ini mencapai 1,2 juta pelanggan maka jelas hal ini merupakan 
tantangan yang sangat berat bagi PLN. Betapa tidak! Di satu sisi PLN masih dibebani 
dengan misi social untuk mengusahakan kemakmuran bagi rakyat. Sementara di sisi 
lain PLN harus mengusahakan profit sebagai ciri suatu perusahaan yang sehat dan 
berkembang. 
 Dengan total asset sebesar Rp. 12 trilyun, dilihat dari segi asset maka PLN 
merupakan perusahaan terbesar di Indonesia. Bayangkan dari kota hingga pelosok 
desa, kita akan senantiasa menjumpai asset PLN tersebut. Hal ini membuktikan 
bahwa kehadiran PLN memiliki fungsi strategi karena melibatkan pelayanan bagi 
pelanggan yang beragam dengan berbagai tingkat kehidupan social ekonomi yang 





pemerintah berhak untuk campur tangan. Khususnya dalam hal penetapan tarif yang 
tentu saja dengan mempertimbangkan banyak aspek yang terdapat di kedua sisi 
antara pelanggan dan PLN. Apakah tariff yang ditetapkan oleh pmerintah akan 
mampu mencapai titik impas (break event point) terhadap biaya operasional yang 
dikeluarkan oleh PLN? Untuk menjawabnya, cukup kita melihat pada kenyataan 
bahwa hingga saat ini PLN masih subsidi oleh pemerintah. 
 Salah satu kendala yang dialami oleh PLN adalah dalam hal pemenuhan 
kebutuhan masyarakat akan tenaga listrik yang semakin meningkat sehingga 
dirasakan perlu untuk mengundang pihak swasta dalam hal penyediaan tenaga listrik. 
Dan saat ini hal tersebut sudah terealisasi. Penyediaan tenaga listrik sudah bukan 
merupakan monopoli PLN lagi. Dengan adanya pesaing ini, mau tidak mau PLN 
harus membenahi diri agar dapat survive. PLN harus bekerja keras untuk 
mengupayakan rupiah produksi per kWh yang semurah mungkin untuk meraih 
keuntungan secara maksimal namun tanpa mengabaikan mutu dan keandalan. Untuk 
transmisi dan pendistribusian hingga saat ini memang masih dikuasai oleh PLN. Hal 
ini semata-mata karena masih dirasakan memadai. Sementara swasta hanya bergerak 
di bidang pembangkitannya saja. 
 Krisis ekonomi yang terjadi di Negara kita dan menurunnya nilai tukar mata 
uang rupiah terhadap dollar, jelas sangat memengaruhi kinerja PLN. Sebagai 
gambaran, pertumbuhan jumlah pelanggan di PLN Wilayah VIII tahun 1999 hanya 





menunjukkan penurunan yang drastis bila dibandingkan dengan pertumbuhan 
sebelum terjadinya krisis. 
4.2 Visi dan Misi Perusahaan 
4.2.1 Visi Perusahaan 
“Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang bertumbuh kembang, Unggul 
dan Terpercaya dengan bertumpu pada potensi insan”. 
 4.2.2 Misi Perusahaan 
 Motto PT PLN (Perero) yaitu “Listrik untuk kehidupan yang lebih baik”. 
 4.2.3 Penerapan Nilai-nilai 
 1. Saling Percaya, 
 2. Integritas, 
 3. Peduli, 
 4. Pembelajar. 
 
4.3 Struktur Organisasi Perusahaan 
 Di Indonesia, setiap organisasi baik organisasi yang sangat sederhana maupun 
organisasi yang sangat luas dan kompleks, masalah penyusunan organisasi menjadi 
hal yang penting dan sangat diperlukan. Hal ini dilakukan agar setiap karyawan 





 Suatu organisasi yang jelas struktur informasinya biasanya digolongkan 
organisasi formil, sedangkan keorganisasian informasi terjadi dengan adanya jalinan 
hubungan kerja yang tidak ditetapkan dengan resmi dalam organisasi tersebut. 
 Dalam sebuah pemahaman umum, struktur organisasi setiap organisasi 
terdapat beberapa unsur, yaitu : 
1. Adanya sekelompok orang 
2. Adanya sekelompok orang yang saling bekerja sama 
3. Adanya suatu tujuan tertentu 
4. Satu sama lain terkait secara formil 
5. Mempunyai atasan dan bawahan 
Untuk lebih jelasnya, akan digambarkan struktur organisasi PT. PLN 
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4.4 Job Description 
 Uraian terhadap masing-masing jabatan dituangkan dalam sebuah buku 
Pedoman Perusahaan. Dalam buku tersebut telah dijelaskan secara rinci mengenai 
ikhtisiar jabatan dan tanggung jawab dari masing-masing jabatan tersebut. 
 Untuk lebih jelasnya akan diuraikan ikhtisiar dari masing-masing jabatan 
tersebut, sebagai berikut : 
1. Manajer Cabang 
Dengan atasan langsung General Manager bertugas membina merumuskan, 
menyusun, mengarahkan kebijakan teknis dan administrasi pada bagian-
bagian yang terkait berdasarkan program kerja dan target untuk menunjang 
pencapaian sasaran perusahaan. 
2. Analyst Kinerja 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas menyusun target kinerja 
dan memberikan informasi, masukan ke manajer/manajemen cabang perihal 
langkah-langkah pencapaian kinerja sesuai target yang telah ditetapkan dan 
RKAP. 
3. Officer Administrasi Kontrak 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas mengatur dan 





undangan yang berlaku. Selain itu, menyusun langkah kegiatan pelaksanaan 
administras kontrak sesuai rencana kerja/RKAP. 
4. Assistant Engineer Lingkungan & K2 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas melaksanakan koordinasi 
Keselamatan Ketenagalistrikan dan Lingkungan dan pencapaian target kinerja 
K2. Selain itu, menyusun rencana kerja ATMU K2 & Lingkungan meliputi 
target kinerja K2, menyusun rencana kebutuhan dan anggaran APD. 
5. Assistant Engineer Pemeliharaan Mesin 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas melaksanakan 
pemeliharaan rutin dan periodic pembangkitan dan meningkatkan keandalan 
peralatan listrik PLTD serta perencanaan kebutuhan BBM dan pelumas. 
6. Analyst/Assistant Analyst Hukum 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas mengkoordinasikan dan 
menganalisa permasalahan hukum yang timbul dan melakukan langkah-
langkah penyelesaian dengan baik sesuai peraturan dan perundang-undangan 
yang berlaku. 
7. Assistant Officer/Junior Officer Administrasi 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas mengagendakan surat 
masuk dan keluar Manajer Cabang, mendistribusikan, menggandakan dan 





menyiapkan kebutuhan ATK dan sarana lainnya yang dibutuhkan Manajer, 
dan membuat surat Pelaksana Harian (PH) Manajer. 
8. Asisten Manajer APP 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas mengkoordinasikan 
perencanaan, pengoperasian dan pemeliharaan APP, menjaga ketersediaan 
dan keandalan APP sesuai standar yang ada/berlaku. 
9. Supervisor Operasi dan Pemeliharaan APP 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer APP bertugas mengawasi dan 
mengarahkan langkah kegiatan perencanaan, pengoperasian dan pemeliharaan 
APP serta perbaikannya agar keandalan system pengukuran tetap terjaga. 
10. Supervisor Peneraan 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer APP bertugas mengkoordinir dan 
mengawasi pelaksanaan pekerjaan peneraan sehingga sasaran peneraan dapat 
tercapai, menyusun rencana kerja Supervisori Peneraan sesuai rencana kerja 
Asman APP sebagai pedoman kerja, dan memeriksa APP yang telah ditera 
sebagai bahan evaluasi. 
11. Asisten Manajer Distribusi 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas melaksankan koordinasi 
dan pengendalian fungsi distribusi, konstruksi dan pembangkitan (lisdes) 
untuk pencapaian target kinerja antara lain : susut, SAIDI, SAIFI, tara kalor, 





12. Assistant Engineer Perencanaan Distribusi 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Distribusi bertugas menyusun 
rencana kerja pemeliharaan dan pengembangan distribusi. 
13. Assistant Engineer/Junior Engineer Survey & Gambar 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Distribusi bertugas membuat data 
dan gambar jaringan hasil survey lapangan. 
14. Assistant Engineer Konstruksi Distribusi 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Distribusi bertugas membuat data 
dan gambar jaringan hasil survey lapangan. 
15. Assistant Engineer Relay dan Proteksi 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Distribusi bertugas menyusun dan 
melaksanakan koordinasi kerja relay proteksi untuk perbaikan mutu dan 
keandalan jaringan distribusi. 
16. Engineer Koordinator Operasi PDKB 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Distribusi bertugas mengkoordinir 
pekerjaan pemeliharaan dan perluasan jaringan tanpa pemadaman (PDKB), 
menyusun rencana kerja PDKB sebagai pedoman kerja, membina dan 
mengembangkan bawahannya, dan mengkoordinasikan pelaksanaan pekerjaan 







17. Assistant Engineer Preparator PDKB 
Dengan atasan langsung Engineer Koordinator Operasi PDKB bertugas 
menentukan dapat tidaknya pekerjaan tersebut dilaksanakan dengan cara 
PDKB, membuat foto dari pekerjaan yang akan dilaksanakan danmembuat 
catatan kondisi di lapangan. 
18. Assistant Engineer Kepala Reg Jaga PDKB 
Dengan atasan langsung Engineer Koordinator Operasi PDKB bertugas 
mengawasi dan mengendalikan pekerjaan dalam keadaan bertegangan 
(PDKB), mengkoordinir dan mengawasi pelaksanaan pekerjaan PDKB di 
lapangan, dan melaksanakan pekerjaan sesuai dengan SOP. 
19. Junior Engineer PDKB 
Dengan atasan langsung Engineer Koordinator Operasi PDKB bertugas 
melaksanakan pekerjaan pemeliharaan dan perluasan jaringan tanpa 
melakukan pemutusan distribusi tenaga listrik sesuai dengan SOP dan 
melaksanakan pengelolaan peralatan dan sarana kerja lainnya yang 
berhubungan dengan bidang tugas. 
20. Supervisor Pemeliharaan Distribusi 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Distribusi bertugas mengkoordinir 
dan mengawasi pelaksanaan pemeliharaan jaringan distribusi serta perbaikan 





terjaga, dan menyusun rencana kegiatan Pemeliharaan Distribusi sebagai 
pedoman kerja. 
21. Asisten Manajer Pembangkitan 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas melaksanakan koordinasi 
dan pengendalian fungsi pembangkitan untuk pencapaian target OAF dan 
Tara Kalor, menyusun rencana kerja Asisten Manajer Pembangkitan untuk 
pedoman kerja, mengkoordinasikan dan membina bawahan, dan mengatur 
rencana pemeliharaan periodic (TO, SO, MO) dan rutin mesin untuk 
keandalan dan ketersediaan pembangkit. 
22. Assistant/Junior Engineer ANEV Operasi Pembangkitan 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Pembangkitan bertugas 
melaksanakan analisasi dan evaluasi Sistem Operasi Pembangkitan, 
menyusun rencana kerja pembangkitan sebagai pedoman kerja, dan membagi 
tugas untuk menyelesaikan pekerjaan dalam rangka pelaksanaan tugas di 
lingkungan perencanaan pembangkitan. 
23. Assistant/Junior Engineer Perencanaan Bahan Bakar 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Pembangkitan bertugas membuat 
perencanaan kebutuhan BBm dan pelumas. 
24. Assistant Engineer/Junior Engineer Pemeliharaan Mesin 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Pembangkitan bertugas 





25. Assistant Engineer/Junior Engineer Pemeliharaan Listrik 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Pembangkitan bertugas 
meningkatkan keandalan peralatan listrik PLTD. 
26. Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas melaksanakan koordinasi 
dan pengendalian fungsi pembacaan meter, pembuatan rekening listrik, 
pembukuan pelanggan, penagihan piutang pelanggan dan piutang ragu-ragu, 
untuk meningkatkan kinerja penjualan tenaga listrik, losis, non teknis, piutang 
pelanggan dan piutang ragu-ragu dan pengamanan pendapatan perusahaan. 
27. Analyst/Assistant Analyst Riset Pasar 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
bertugas mengelola dan mengevaluasi pelaksanaan riset pasar, survey, data 
potensi, dan segmentasi pasar, perluasan jaringan PB/PD dan multiguna untuk 
meningkatkan kinerja pemasaran. 
28. Analyst/Assistant Analyst Kebutuhan Tenaga Listrik 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
bertugas melakukan evaluasi kebutuhan tenaga listrik, dan membuat proyeksi 
penjualan dan proyeksi pendapatan penjualan dan pendapatan lain-lain, untuk 







29. Assistant Officer/Junior Officer Administrasi Niaga 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
bertugas mengagendakan surat masuk dan surat keluar. 
30. Supervisor Pelayanan Pelanggan 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
bertugas melaksanakan pengawasan dan pengelolaan fungsi administrasi 
pelanggan dan pembukuan pelanggan, untuk meningkatkan kinerja pemasaran 
dan penjualan. 
31. Supervisor Cater 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
bertugas merencanakan, mengkoordinasikan, melaksanakan dan 
mengendalikan pembacaan meter dan Rute Baca Meter dalam rangka 
mengamankan pendapatan perusahaan. 
32. Supervisor Sistem Informasi 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
bertugas  mengkoordinir pelaksanaan kerja operasional dan pemeliharaan 
system informasi yang handal dalam penginputan, penyajian/output data, 
pengelolaan data, penyimpanan data dan melakukan pengoperasian dan 







33. Supervisor Penagihan 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Niaga & Pelayanan Pelanggan 
bertugas melaksanakan pengawasan dan pengelolaan fungsi penagihan 
piutang pelanggan dan Piutang Ragu-ragu, untuk meningkatkan kinerja 
penagihan, menekan umur piutang dan ratio piutang ragu-ragu. 
34. Asisten Manajer Keuangan 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas merencanakan, 
mengkoordinasi, mengendalikan dan mengevaluasi aktifitas-aktifitas pada 
fungsi keuangan yang terkait dengan tugas pokok dan fungsi unit kerjanya 
sehingga dapat tercipta system pengelolaan keuangan yang transparan, 
kredibel, dan akuntabel. 
35. Supervisor Pengendalian Anggaran & Keuangan 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Keuangan bertugas merencanakan, 
mengkoordinasi, mengendalikan dan mengevaluasi pelaksanaan aktifitas pada 
fungsi anggaran dan keuangan yang terkait dengan tugas pokok dan fungsi 
unit kerja sehingga system pengelolaan anggaran dan keuangan dapat 
terselenggara secara tertib dan kredibel. 
36. Supervisor Pengendalian Pendapatan 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Keuangan bertugas merencanakan, 
mengkoordinasi, mengendalikan dan mengevaluasi pelaksanaan pengendalian 





pokok dan fungsi unit kerjanya sehingga system proteksi pendapatan dan 
penerimaan kas dapat terselenggara secara kredibel. 
37. Supervisor Akuntansi 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer Keuangan bertugas merencanakan, 
mengkoordinasi, mengendalikan dan mengevaluasi pelaksanaan proses 
akuntansi yang terkait dengan tugas pokok dan fungsi unit kerjanya sesuai 
dengan kebijakan dan standar yang berlaku, sehingga informasi yang 
dihasilkan dapat tersaji secara akurat, informative dan tepat waktu. 
38. Asisten Manajer SDM dan Administrasi 
Dengan atasan langsung Manajer Cabang bertugas melaksanakan 
perencanaan, koordinasi dan pengendalian fungsi kepegawaian 
kesekretariatan, perbekalan, dan pencapaian HOP (Hari Orang Pelatihan), 
ITO (Inventory Turn Over), tertib administrasi, tertub waktu dan biaya untuk 
meningkatkan kinerja SDM. 
39. Assistant Analyst Komunikasi 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer SDM & Administrasi  bertugas 
melaksanakan tugas-tugas kehumasan dan aktif melakukan sosialisasi 
masalah-masalah ketenaga listrikan baik ke masyarakat umum maupun 







40. Assistant Analyst Hukum 
Denga atasan langsung Asisten Manajer SDM & Administrasi bertugas 
mengkoordinasikan dan menganalisa permasalahan hokum yang timbul dan 
melakukan langkah-langkah penyelesaian dengan baik sesuai peraturan dan 
perundang-undangan yang berlaku. 
41. Supervisor SDM 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer SDM & Administrasi bertugas 
melaksanakan dan mengelola fungsi-fungsi kepegawaian untuk kelancaran 
remunerasi dan pembinaan pegawai serta mendukung pengembangan karir 
SDM. 
42. Supervisor Sekretariat 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer SDM & Administrasi bertugas 
mengatur dan mengarahkan kegiatan kesekretariatan, meliputi surat menyurat, 
rumah tangga, kebutuhan fasilitas/sarana kerja serta keselamtan dan kesehatan 
kerja sesuai ketentuan yang berlaku. 
43. Supervisor Logistik 
Dengan atasan langsung Asisten Manajer SDM & Administrasi bertugas 
mengatur dan mengarahkan kegiatan di bidang perbekalan/logistik yang  
meliputi rencana persediaan dan pengadaan barang, peralatan 






44. Manajer Rayon/Ranting 
Dengan atasan langsung Manajer PT. PLN (Persero) cabang bertugas 
merumuskan sasaran Rayon/Ranting, mengkoordinasikan dan mengendalikan 
kegiatan pelayanan pelanggan, pendistribusian dan pembangkitan tenaga 
listrik sesuai kebijakan PLN Cabang/Wilayah. 
45. Supervisor Pembangkitan 
Dengan atasan langsung Manajer ranting bertugas melaksanakan koordinasi 
dan pengendalian fungsi pembangkitan untuk pencapaian target OAF dan tara 
kalor. 
46. Junior Engineer pemeliharaan pembangkitan 
Dengan atasan langsung Manajer Rayon/Ranting bertugas melaksanakan 
koordinasi dan pengendalian fungsi pembangkitan untuk pencapaian target 
OAF dan tara kalor. 
47. Supervisor Operasi Distribusi 
Dengan atasan langsung Manajer Rayon /Ranting bertugas melaksanakan 
koordinasi dan pengendalian kontinuitas pendistribusian aliran listrik dan 
pencapaian target kinerja SAIDI. 
48. Supervisor Pemeliharaan Distribusi 
Dengan atasan langsung Manajer Rayon/Ranting bertugas melaksanakan 
koordinasi pengendalian pemeliharaan jaringan distribusi untuk mutu 





49. Supervisor APP 
Dengan atasan langsung Manajer Rayon/Ranting bertugas mengkoordinir 
pengoperasian dan pemeliharaan APP, menjaga dan keandalan APP sesuai 
standar yang ada/berlaku. 
50. Supervisor Pelayanan Pelanggan 
Dengan atasan langsung manajer Rayon/Ranting bertugas melaksanakan tugas 
dan fungsi pelayanan pelanggan Rayon untuk meningkatkan kinerja 
pelayanan dan kepuasan pelanggan. 
51. Supervisor Cater & Pengelolaan Rekening 
Dengan atasan langsung Manajer Ranting bertugas melaksanakan dan 
mengendalikan kegiatan pembacaan meter dalam rangka mengamankan 
pendapatan perusahaan serta mengawasi pembukuan rekening listrik dan 
pengirimannya ke fungsi penagihan. 
52. Supervisor Pendapatan 
Dengan atasan langsung Manajer Rayon/Ranting bertugas merencanakan, 
melaksanakan dan mengendalikan aktifitas pelaksanaan fungsi penagihan dan 
pendapatan dengan tugas pokok dan fungsi unit kerjanya. 
53. Supervisor Administrasi dan Keuangan 
Dengan atasan langsung Manajer Rayon/Ranting bertugas mengawasi, 





perkantoran dan keuangan perbekalan, sekretariatan yang terkait dengan tugas 
pokok dan fungsi unit kerjanya. 
54. Supervisor Kantor Pelayanan 
Dengan atasan langsung Manajer Ranting bertugas melaksanakan 
pengoperasian dan pemeliharaan serta pendistribusian tenaga listrikan dan 
pengendalian tata usaha langganan. Selain itu, menyusun rencana kerja kantor 
pelayanan sesuai dengan target yang telah ditetapkan sebagai pedoman kerja 




















ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
5.1. Karakteristik Responden  
Berdasarkan hasil pengumpulan data yang diperoleh melalui kuesioner yang 
diberikan kepada pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur sebagai 
responden, maka dapat diketahui karakteristik setiap pelanggan. Hal ini dilakukan 
dengan harapan bahwa informasi ini dapat menjadi masukan bagi PT. PLN (Persero) 
Rayon Makassar Timur dalam menyusun strategi pelayanan yang sesuai dengan 
karakteristik pelanggannya di masa yang akan datang.  
Karakteristik/identitas responden ini berdasarkan jenis kelamin, pendidikan 
terakhir, profesi/pekerjaan, frekuensi pemakaian dan frekuensi pemadaman. 
5.1.1 Jenis Kelamin Responden 
Tabel 5.1 
Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin 




Pria 63 63 
Wanita 37 37 
Total 100 100 
Sumber : data diolah, 2011 
Berdasarkan jenis kelamin, responden ternyata didominasi oleh pelanggan 
yang berjenis kelamin Pria sebanyak 63 orang dengan persentase 63 % dan sisanya 





lebih banyak dibanding responden wanita merupakan faktor kebetulan karena pada 
saat penyebaran kuesioner, responden yang berpartisipasi lebih banyak konsumen 
pria, namun demikian perbedaan jenis kelamin bisa menimbulkan pendapat atau 
sudut pandang yang berbeda dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan PT. 
PLN (Persero) Rayon Makassar Timur.  
5.1.2 Pendidikan Terakhir Responden  
Tabel 5.2 
Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir 




SD 2 2 
SMP 3 3 
SMA 70 70 
Sarjana 20 20 
Pascasarjana 5 5 
Jumlah  100 100 
 Sumber : data diolah, 2011 
Berdasarkan pendidikan terakhir yang dimiliki responden, dapat dilihat bahwa 
sebagian besar responden, 70 atau 70% diantaranya tamatan SMA, 20 orang atau 
20% sarjana, 5 orang atau 5% pascasarjana, 3 orang atau 3% SMP, dan tamatan SD 2 
orang atau 2%.Tingkat pendidikan yang ditempuh seseorang menunjukkan tingkat 
pengetahuan dan wawasan yang dimiliki, yang akan berpengaruh pada kemampuan 
analistis terhadap suatu permasalahan seperti pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN 






5.1.3. Profesi/Pekerjaan Responden  
Tabel 5.3 
Karakteristik Responden berdasarkan Profesi/Pekerjaan 




Pelajar/Mahasiswa 6 6 
Pegawai/Karyawan 44 44 
Wiraswasta 41 41 
Lain-lain 9 9 
Total 100 100 
 Sumber : data diolah, 2011 
Dari data di atas diketahui  karakteristik responden yang paling dominan yaitu 
pegawai/karyawan sebanyak 44 orang atau 44%, diikuti Wiraswasta sebanyak 41 
orang atau 41%, selanjutnya lain-lain 9 orang atau 9% dan terakhir pelajar/mahasiswa 
sebanyak 6 orang atau 6%. Tingkat profesi yang dimiliki seseorang menunjukkan 
para pelanggan memang kebanyakan dari mereka yang sudah bekerja karena 
mempunyai penghasilan dan juga bisa meluangkan waktu mereka untuk melakukan 












5.1.4 Frekuensi Pemakaian Listrik  
Tabel 5.4 







< Rp. 50.000 9 9 
Rp. 50.000 – Rp. 100.000 25 25 
Rp. 100.000 – Rp. 150.000 49 49 
>Rp. 150.000 17 17 
Total 100 100 
 Sumber : data diolah, 2011 
 Dari data di atas dapat diketahui karakteristik responden berdasarkan 
frekuensi pemakaian listrik perbulan, Rp. 100.000 – Rp. 150.000 sebanyak 49 orang 
atau 49%, Rp. 50.000 – Rp. 100.000 sebanyak 25 orang atau 25%, >Rp. 150.000 
sebanyak 17 orang atau 17%, dan < Rp.50.000 sebanyak 9 orang atau 9%. 
5.1.5 Frekuensi Pemadaman Listrik  
Tabel 5.5 







1 Kali 43 43 
2 Kali 21 21 
3 Kali 10 10 
4 Kali 26 26 
Lainnya 0 0 
Total 100 100 
 Sumber : data diolah, 2011 
Dari data di atas dapat diketahui karakteristik responden berdasarkan 





sebanyak 26 orang atau 26%, 2 kali  sebanyak 21 orang atau 21%, dan 3 kali 
sebanyak 10 orang atau 10%. 
5.2. Penentuan Range  
Survey ini menggunakan skala Likert dengan skor tertinggi di tiap 
pertanyaannya adalah 5 dan skor terendah adalah 1. Dengan jumlah responden 
sebanyak 100 orang, maka :  
Skor tertinggi   : 100 x 5 = 500 
Skor terendah  : 100 x 1 = 100 
        500 – 100  
Sehingga range untuk hasil survey =                        = 80 
             5  
Range skor :  
a. 100 – 180 = sangat tidak setuju 
b. 181 – 260 = tidak setuju 
c. 261 – 340 = netral 
d. 341 – 420 = setuju 
e. 421 – 500 = sangat setuju  
 
5.3. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan dan Perhitungan Skor Variabel 
(X) 
Untuk menunjang kepuasan pelanggan, maka salah satu upaya yang dilakukan 





perlu memberikan penerapan kualitas pelayanan, sebab dengan adanya peningkatan 
kualitas pelayanan, maka akan dapat memengaruhi kepuasan pelanggan.  
Dalam meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan pada PT. PLN (Persero), 
maka perlu dilakukan analisis mengenai kualitas pelayanan. Hal ini bertujuan untuk 
dapat melihat sebagian besar pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. 
PLN (Persero). Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang meliputi: 
Reliability (X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), Tangibles (X5).  
1.5.3 Pertanyaan mengenai variabel Reliability (X1) 
Tabel 5.6 
Tanggapan responden terhadap variabel Reliability 
NO. Tanggapan  SS S N TS STS skor 
Pertanyaan  F % F % F % F % F %  
1. Aktivasi /registrasi pelanggan sesuai 
dengan waktu yang telah ditetapkan 
setelah lunas membayar persyaratan 
11 11 59 59 22 22 8 8   373 
2. Pelayanan pengaduan cepat dan 
handal 
19 19 49 49 25 25 7 7   380 
3. Info tagihan/billing sesuai dengan 
pemakaian 
20 20 52 52 26 26 2 2   390 
4. Bila terjadi kesalahan pencatatan 
rekening listrik secepatnya akan 
dicek. 
16 16 55 55 19 19 10 10   377 
           380 
Sumber : data diolah, 2011 
Dari hasil tabel di atas  dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 






a. Pada pertanyaan pertama yaitu aktivasi /registrasi pelanggan sesuai dengan 
waktu yang telah ditetapkan setelah lunas membayar persyaratan, sebanyak 11 
orang (11%) menjawab sangat setuju, 59 orang (59%) menjawab setuju, 22 orang 
(22%) menjawab netral, dan 8 orang (8%) menjawab tidak setuju.   
b. Pada pertanyaan kedua yaitu pelayanan pengaduan cepat dan handal, sebanyak 
19 orang (19%) menjawab sangat setuju, 49 orang (49%) menjawab setuju, 25 
orang (25%) menjawab netral, dan 7 orang (7%) menjawab tidak setuju.  
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu info tagihan/billing sesuai dengan pemakaian, 
sebanyak 20 orang (20%) menjawab sangat setuju, 52 orang (52%) menjawab 
setuju, 26 orang (26%) menjawab netral, dan 2 orang (2%) menjawab tidak 
setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu bila terjadi kesalahan pencatatan rekening listrik 
secepatnya akan dicek., sebanyak 16 orang (16%)  menjawab sangat setuju, 55 
orang (55%) menjawab setuju, 19 orang (19%) menjawab netral, dan 10 orang 











2.5.3 Pertanyaan mengenai variabel Responsiveness (X2) 
Tabel 5.7 
Tanggapan responden terhadap variabel Responsiveness 
NO. Tanggapan  SS S N TS STS skor 
Pertanyaan  F % F % F % F % F %  
1. Kesiapan petugas dalam melayani 
pelanggan 
24 24 66 66 7 7 3 3   411 
2. Kemauan untuk membantu 
pelanggan 
26 26 58 58 16 16     410 
3. Cepat merespon pelanggan yang 
datang 
24 24 56 56 19 19     403 
4. Petugas memberi informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti oleh 
pelanggan 
25 25 60 60 11 11 4 4   401 
           406 
Sumber : data diolah, 2011 
Dari hasil tabel di atas dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen terhadap 
variabel data tanggap (responsiveness) PT. PLN (Persero) berada pada range keempat 
(setuju). 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu kesiapan petugas dalam melayani pelanggan, 
sebanyak 24 orang (24%) menjawab sangat setuju, 66 orang (66%) menjawab 
setuju, 7 orang (7%) menjawab netral dan 3 orang (3%) menjawab tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu kemauan untuk membantu pelanggan, sebanyak 26 
orang (26%) menjawab sangat setuju, 58 orang (58%) menjawab setuju, dan 16 
orang (16%) menjawab netral. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu cepat merespon pelanggan yang datang, sebanyak 
24 orang (24%) menjawab sangat setuju, 56 orang (56%) menjawab setuju, dan 





d. Pada Pertanyaan keempat yaitu petugas memberi informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti oleh pelanggan, sebanyak 25 orang (25%) menjawab sangat setuju, 
60 orang (60%) menjawab setuju, 11 orang (11%) menjawab netral, dan 4 orang 
(4%) menjawab tidak setuju. 
 
3.5.3 Pertanyaan mengenai variabel Assurance (X3) 
Tabel 5.8 
Tanggapan responden terhadap variabel Assurance 
NO. Tanggapan  SS S CS TS STS skor 
Pertanyaan  F % F % F % F % F %  
1. Petugas mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan 
28 28 51 51 14 14 7 7   400 
2. Petugas mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan 
33 33 48 48 12 12 7 7   407 
3. Pelanggan merasa aman dalam 
melakukan transaksi 
32 32 50 50 12 12 6 6   408 
4. PT. PLN (Persero) memiliki citra 
yang positif di mata masyarakat   
28 28 46 46 15 15 9 9 2 2 389 
           401 
Sumber : data diolah, 2011 
 Dari hasil tabel di atas dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen 
terhadap variabel Assurance (jaminan) PT. PLN (Persero) berada pada range keempat 
(setuju). 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu petugas mampu menanamkan kepercayaan 
kepada pelanggan, sebanyak 28 orang (28%) menjawab sangat setuju, 51 
orang (51%) menjawab setuju, 14 orang (14%) menjawab netral, dan 7 orang 





b. Pada pertanyaan kedua yaitu petugas mampu menjawab setiap pertanyaan 
pelanggan, sebanyak 33 orang (33%) menjawab sangat setuju, 48 orang (48%) 
menjawab setuju, 12 orang (12%) menjawab netral, dan 6 orang (6%) 
menjawab tidak setuju.  
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu pelanggan merasa aman dalam melakukan 
transaksi, sebanyak 32 orang (32%) menjawab sangat setuju, 50 orang (50%) 
menjawab setuju, 12 orang (12%) menjawab netral, dan 6 orang (6%) 
menjawab tidak setuju.  
d. Pada pertanyaan keempat yaitu PT. PLN (Persero) memiliki citra yang positif 
di mata masyarakat, sebanyak 28 orang (28%) menjawab sangat setuju, 46 
orang (46%) menjawab setuju, 15 orang (15%) menjawab netral, 9 orang 














4.5.3 Pertanyaan mengenai variabel Emphaty (X4) 
Tabel 5.9 
Tanggapan responden terhadap variabel Emphaty 
NO. Tanggapan  SS S N TS STS skor 
Pertanyaan  F % F % F % F % F %  
1. Petugas dapat memahami kebutuhan 
spesifik pelanggan 
17 17 45 45 31 31 7 7   372 
2. Petugas memperlakukan pelanggan 
dengan penuh perhatian 
23 23 37 37 23 23 15 15 2 2 364 
3. Petugas mudah dihubungi pelanggan 
dan mengutamakan kepentingan 
pelanggan 
18 18 48 48 22 22 12 12   372 
4. Pelayanan pada pelanggan tidak 
membedakan status sosial 
17 17 45 45 31 31 7 7   372 
           370 
Sumber : data diolah, 2011 
 Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa tanggapan konsumen terhadap 
variabel emphaty yang dimiliki PT. PLN (Persero) berada pada range keempat 
(setuju). 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu petugas dapat memahami kebutuhan spesifik 
pelanggan, sebanyak 17 orang (17%) menjawab sangat setuju, 45 orang (45%) 
menjawab setuju, 31 orang (31%) menjawab netral, dan 7 orang (7%) 
menjawab tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu petugas memperlakukan pelanggan dengan 
penuh perhatian, sebanyak 23 orang (23%) menjawab sangat setuju, 37 orang 
(37%) menjawab setuju, 23 orang (23%) menjawab netral, 15 orang (15) 





c. Pada pertanyaan ketiga yaitu petugas mudah dihubungi pelanggan dan 
mengutamakan kepentingan pelanggan, sebanyak 18 orang (18%) menjawab 
sangat setuju, 48 orang (48%) menjawab setuju, 22 orang (22%) menjawab 
netral, dan 12 orang (12%) menjawab tidak setuju.  
d. Pada pertanyaan keempat yaitu Pelayanan pada pelanggan tidak membedakan 
status sosial, sebanyak 17 orang (17%) menjawab sangat setuju, 45 orang 
(45%) menjawab setuju, 31 orang (31%) menjawab netral, dan 7 orang (7%) 
menjawab tidak setuju. 
 
5.5.3 Pertanyaan mengenai variabel Tangible (X5) 
Tabel 5.10 
Tanggapan responden terhadap variabel Tangible 
NO. Tanggapan  SS S N TS STS skor 
Pertanyaan  F % F % F % F % F %  
1. Penampilan petugas rapi dan 
professional 
23 23 57 57 14 14 6 6   397 
2. Peralatan, perlengkapan dan sarana 
yang modern 
23 23 52 52 20 20 5 5   393 
3. Kondisi lingkungan gedung yang 
bersih dan nyaman 
30 30 54 54 9 9 7 7   407 
4. Petugas pengontrol meteran selalu 
mengenakan tanda pengenal yang 
jelas mengenai nama, jabatan, 
kewenangan dan tanggung jawab. 
27 27 50 50 13 13 10 10   394 
           398 





 Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden terhadap 
variabel bukti fisik (tangible) yang dimiliki PT. PLN  (Persero) berada pada range 
keempat (setuju). 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu penampilan petugas rapi dan profesional, 
sebanyak 23 orang (23%) menjawab sangat setuju, 57 orang (57%) menjawab 
setuju, 14 orang (14%) menjawab netral, dan 6 orang (6%) menjawab tidak 
setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu peralatan, perlengkapan, dan sarana yang 
modern, sebanyak 23 orang (23%) menjawab sangat setuju, 52 orang (52%) 
menjawab setuju, 20 orang (20%) menjawab netral, dan 5 orang (5%) 
menjawab tidak setuju.  
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu kondisi lingkungan gedung yang bersih dan 
nyaman, sebanyak 30 orang (30%) menjawab sangat setuju, 54 orang (54%) 
menjawab setuju, 9 orang (9%) menjawab netral, dan 7 orang (7%) menjawab 
tidak setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu petugas pengontrol meteran selalu 
mengenakan tanda pengenal yang jelas mengenai nama, jabatan, kewenangan 
dan tanggung jawab., sebanyak 27 orang (27%) menjawab sangat setuju, 50 
orang (50%) menjawab setuju, 13 orang (13%) menjawab netral dan 10 orang 






5.4 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan dan Perhitungan Skor 
Variabel (Y) 
Tabel 5.11 
Tanggapan responden terhadap variabel Kepuasan Pelanggan 
NO. Tanggapan  SS S N TS STS skor 
Pertanyaan  F % F % F % F % F %  
1. Menurut kami selama ini PT. PLN 
(Persero) memberikan pelayanan jasa 
penerangan yang memuaskan sesuai 
dengan yang diharapkan 
24 24 66 66 7 7 3 3   414 
2. Menurut kami PT. PLN (Persero) 
mempunyai jaringan yang cukup luas 
dan terjangkau 
8 8 48 48 30 30 14 14   350 
3. Pihak PT. PLN (Persero) selalu 
menanggapi keluhan kami dengan 
cepat dan tepat. 
12 12 50 50 27 27 11 11   363 
4. Secara keseluruhan kami menilai 
bahwa PT. PLN (Persero) memiliki 
citra yang positif dan baik.  
13 13 27 27 37 37 22 22 1 1 329 
           379 
Sumber : data diolah, 2011 
Berdasarkan tabel diatas maka dapat diambil kesimpulan beberapa tanggapan 
responden  terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).  
a. Pada pertanyaan pertama yaitu PT. PLN (Persero) memberikan pelayanan jasa 
penerangan yang memuaskan sesuai dengan yang diharapkan, sebanyak 24 
orang (24%) menjawab sangat setuju, 66 orang (66%) menjawab setuju, 7 
orang (7%) menjawab netral, dan 3 orang (3%) menjawab tidak setuju.  
b. Pada pertanyaan kedua yaitu PT. PLN (Persero) mempunyai jaringan yang 





48 orang (48%) menjawab setuju, 30 orang (30%) menjawab netral, dan 14 
orang (14%) menjawab tidak setuju.  
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu PT. PLN (Persero) selalu menanggapi keluhan 
kami dengan cepat dan tepat, sebanyak 12 orang (12%) menjawab sangat 
setuju, 50 orang (50%) menjawab setuju, 27 orang (27%) menjawab netral, 
dan 11 orang (11%) menjawab tidak setuju.  
d. Pada pertanyaan keempat yaitu  secara keseluruhan kami menilai bahwa PT. 
PLN (Persero) memiliki citra yang positif dan baik, sebanyak 13 orang (13%) 
menjawab sangat setuju, 27 orang (27%) menjawab setuju, 37 orang (37%) 
menjawab netral, 22 orang (22%) menjawab tidak setuju, dan 1 orang (1%) 
menjawab sangat tidak setuju.  
 
5.5 Metode Analisis Data 
1.5.3 Hasil Analisis Regresi Berganda  
Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel terikat 
(Y) maupun variabel bebas (X1,X2,X3,X4,X5) yang diolah dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 13.0, maka diperoleh hasil perhitungan regresi linear 









Rekapitulasi Hasil Analisa Regresi Berganda 
Coefficients (a) 
 
              




           a  Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN  
           Sumber : Data diolah SPSS 13, 2011 
 
 Berdasarkan tabel di atas dapat diperoleh persamaan regresi linear berganda 
sebagai berikut :  
Y = 4,624 + 0,229X1 + 0,182X2 + 0,353X3 - 0,392X4 + 0,200X5 + 1,516 
Dimana :  
4,624  = variabel independen yaitu kepuasan pelanggan yang terdiri dari 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible mempunyai 
hubungan positif dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Nilai 
konstanta kepuasan pelanggan sebesar 4,624 menunjukkan bahwa 
semakin meningkatnya pelayanan jasa diberikan akan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan yang dirasakan oleh pelanggan.  





T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 4,624 1,516   3,049 0,003 
RELIABILITY 0,229 0,071 0,240 3,233 0,002 
RESPONSIVENESS 0,182 0,090 0,151 2,033 0,045 
ASSURANCE 0,353 0,052 0,457 6,794 0,000 
EMPHATY -0,392 0,052 -0,527 -7,558 0,000 





0,229X1 = besarnya koefisien variabel reliability yang berarti setiap peningkatan 
variabel reliability sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 
0,229 dengan asumsi variabel lainnya (responsiveness, assurance, 
emphaty dan tangible) konstan. 
0,182X2 = besarnya koefisien variabel responsiveness yang berarti setiap 
peningkatan variabel responsiveness sebesar 1%, maka kepuasan 
pelanggan meningkat 0,182 dengan asumsi variabel lainnya (reliability, 
assurance, emphaty dan tangible) konstan. 
0,353X3 = besarnya koefisien variabel assurance yang berarti setiap peningkatan 
variabel assurance sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 
0,353 dengan asumsi variabel lainnya (reliability, responsiveness, 
emphaty dan tangible) konstan. 
-0,392X4 = besarnya koefisien variabel emphaty yang berarti setiap peningkatan 
variabel emphaty sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan akan menurun        
0,392 dengan asumsi variabel lainnya (reliability, responsiveness, 
assurance, dan tangible) konstan. 
0,200X5 = besarnya koefisien variabel tangible yang berarti setiap peningkatan 
variabel tangible sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 
0,200 dengan asumsi variabel lainnya (reliability, esponsiveness, 







Standar error sebesar 1,516 artinya seluruh variabel yang dihitung dalam uji SPSS 
memiliki tingkat variabel pengganggu sebesar 1,516. 
  Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yakni 
reliability, responsivenss, assurance, dan tangible berpengaruh positif terhadap 
variabel terikat yakni kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel emphaty berpengaruh 
negatif terhadap kepuasan pelanggan. Di mana setiap kenaikan yang terjadi pada 
variabel bebas akan diikuti pula oleh kenaikan variabel terikat. Selain itu dari hasil 
tersebut dapat dilihat bahwa variabel bebas yang dominan adalah variabel assurance 
sebesar 0,353. 
 
5.5.2   Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui kemampuan variabel 
independen dalam menjelaskan variabel dependen. Besarnya koefesien determinasi 
dapat dilihat pada r square dan dinyatakan dalam presentase. Hasil koefisien 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 
1 ,782(a) ,612 ,591 1,515 1,875 
a  Predictors: (Constant), TANGIBLE, EMPHATY, ASSURANCE, RELIABILITY, RESPONSIVENESS 
b  Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN 





Nilai r square sebesar 0,612, yang artinya variabel Realibility, 
Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Tangible mampu menjelaskan kepuasan 
pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur sebesar 61,2%, sementara 
sisanya sebesar 38,8% (100%-61,2%) kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Timur dijelaskan oleh faktor selain kualitas pelayanan. 
 
5.5.3 Uji F 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk menguji 
signifikan pengaruh variabel kualitas jasa yang terdiri atas reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty, tangible serta bersama-sama terhadap variabel kepuasan 
pelanggan.  
Tabel 5.14 
Rekapitulasi hasil Uji F 
ANOVA(b) 
 




Square F Sig. 
1 Regression 339,601 5 67,920 29,598 0,000 
Residual 215,709 94 2,295     
Total 555,310 99       
a  Predictors: (Constant), TANGIBLE, EMPHATY, ASSURANCE, RESPONSIVENESS, REALIBILITY 
b  Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN 
Sumber: Data diolah SPSS 13, 2011 
 
Langkah-langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut :  
 Hipotesis  
Ho = Kualitas pelayanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 





Ha = Kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan.  
 Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0.05 (α = 5 %) dan pada tabel 5.13, 
tingkat signifikansi sebesar 0.000 atau sebesar 0% artinya bahwa variabel 
independen berpengaruh terhadap variabel dependen dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0 %. 
 Menentukan Ftabel  
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95 %, α = 5 %, df 1 dapat ditentukan 
dengan persamaan berikut :  
df 1 = jumlah variabel; artinya df 1 = 5 
sedangkan, df 2 = n-k-1; artinya df 2 = 94; (100-5-1) 
jadi, dapat dilihat pada tabel F pada kolom 5 baris 94 yakni 2,31 atau dapat 
dicari pada program Ms. Excel dengan cara mengetik pada cell kosong = 
finv(0.05,5,94) lalu tekan enter. Hasilnya adalah 2,31127. 
 Kriteria pengujian  
Ho diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung > Ftabel 
 Membandingkan Fhitung dengan Ftabel  





Secara teoritis kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, seperti yang dikatakan Rangkuti (2004:56) bahwa kepuasan 
pelanggan  perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang 
dirasakan. Yakni mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan atas pelayanan yang 
telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan.  
Berdarkan pengujian statistik dengan metode uji F, di mana tingkat signifikan 
yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 dari standar signifikan yakni 5 % atau 
0,05 dan perbandingan antara Fhitung dan Ftabel, di mana Fhitung sebesar 29,598 lebih 
besar dari Ftabel yakni 2,31, maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima atau kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan teori dan hasil statistik penelitian 
berdasarkan uji F, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan jasa. 
 
5.5.4   Uji t  
Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara sendiri-sendiri 
variabel X terhadap variabel Y.  
Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SPSS 13 maka di dapat hasil 








Hasil uji t 





t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 4,624 1,516   3,049 0,003 
RELIABILITY 0,229 0,071 0,240 3,233 0,002 
RESPONSIVENESS 0,182 0,090 0,151 2,033 0,045 
ASSURANCE 0,353 0,052 0,457 6,794 0,000 
EMPHATY -0,392 0,052 -0,527 -7,558 0,000 
TANGIBLE 0,200 0,059 0,236 3,379 0,001 
            a  Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN 
          Sumber : Data diolah SPSS 13, 2011 
Pengujian Koefisien Regresi Variabel Kualitas Pelayanan. 
 Langkah-langkah melakukan uji t untuk variabel Reliability sebagai berikut :  
1) Hipotesis 
Ho1 = Variabel Reliability secara parsial tidak mempunyai pengaruh     
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha1 = Variabel Reliability secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikansi variabel Realibility sebesar 0,002 artinya variabel 
Realibility lebih besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan 







3) Menenentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung untuk variabel Realibility sebesar 
3,233. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi 
(signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 
(1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel  
Nilai thitung > ttabel(3,233 > 1,986) 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Realibility merupakan bagian dari kualitas 
pelayanan. Di mana Realibility merupakan keandalan para karyawan dalam 
memahami dan mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan. Semakin 
tinggi tingkat keandalan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 
meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan merasa bahwa pelayanan yang mereka 





Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada 
tabel 5.15, kita dapat melihat pengaruh realibility dengan memerhatikan nilai thitung 
dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 5.15, t hitung untuk variabel realibility sebesar 3,233. Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita harus 
membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka variabel tersebut 
punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai ttabel, maka 
dapat digunakan persamaaan sebagai berikut; df: n – k – 1, di mana n merupakan total 
sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat 
kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 
1,986.  
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai ttabel, 
yakni 3,233 >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel realibility  memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada dibawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat 
signifikansi sebesar 0,002 atau 0,2%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel realibility berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh 





Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar realibility memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Langkah-langkah melakukan uji t untuk variabel Responsiveness sebagai 
berikut :  
1) Hipotesis 
Ho2 = Variabel Responsiveness secara parsial tidak mempunyai pengaruh     
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha2 = Variabel Responsiveness secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikansi variabel Responsiveness sebesar 0,045 artinya 
variabel Responsiveness lebih besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat 
dikatakan bahwa Ho diterima.  
3) Menenentukan thitung 









4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi 
(signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel  
Nilai thitung > ttabel(2,033 > 1,986) 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Responsiveness merupakan bagian dari 
kualitas pelayanan. Di mana Responsiveness merupakan keinginan karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Semakin 
tinggi tingkat ketanggapan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 
meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan merasa bahwa pelayanan yang mereka 
dapatkan sesuai dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada 
tabel 5.15, kita dapat melihat pengaruh Responsiveness dengan memerhatikan nilai 
thitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 5.15, t hitung untuk variabel Responsiveness sebesar 2,033. 
Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita harus 





punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai ttabel, maka 
dapat digunakan persamaaan sebagai berikut; df: n – k – 1, di mana n merupakan total 
sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat 
kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 
1,986.  
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai ttabel, 
yakni 2,033 >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel Responsiveness  memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada dibawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat 
signifikansi sebesar 0,045 atau 4,5%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Responsiveness berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki 
pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 









 Langkah-langkah melakukan uji t untuk variabel Assurance sebagai berikut :  
1) Hipotesis 
Ho3 = Variabel Assurance secara parsial tidak mempunyai pengaruh     
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha3 = Variabel Assurance secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikansi variabel Assurance sebesar 0,000 artinya variabel 
Assurance lebih besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan 
bahwa Ho diterima.  
3) Menenentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung untuk variabel Assurance sebesar 
6,794. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi 
(signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 





6) Membandingkan thitung dengan ttabel  
Nilai thitung > ttabel(6,794 > 1,986) 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Assurance merupakan bagian dari kualitas 
pelayanan. Di mana Assurance (jaminan) merupakan pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan untuk membantu 
para pelanggan. Semakin tinggi jaminan yang diberikan, maka tingkat kepuasan 
pelanggan akan meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan merasa bahwa pelayanan 
yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada 
tabel 5.15, kita dapat melihat pengaruh Assurance dengan memerhatikan nilai thitung 
dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 5.15, t hitung untuk variabel Assurance sebesar 6,794. Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita harus 
membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka variabel tersebut 
punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai ttabel, maka 
dapat digunakan persamaaan sebagai berikut; df: n – k – 1, di mana n merupakan total 
sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat 
kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 
1,986.  
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai ttabel, 





disimpulkan bahwa variabel Assurance memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada di bawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat 
signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Assurance berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh 
terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar Assurance memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Langkah-langkah melakukan uji t untuk variabel Emphaty sebagai berikut :  
1) Hipotesis 
Ho4 = Variabel Emphaty secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha4 = Variabel Emphaty secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan 





Emphaty lebih besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan 
bahwa Ho diterima.  
3) Menenentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung untuk variabel Emphaty  sebesar           
[-7,558]. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi 
(signifikansi = 0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel  
Nilai thitung > ttabel( [-7,558] > 1,986) 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Emphaty merupakan bagian dari kualitas 
pelayanan. Di mana Emphaty merupakan perhatian yang diberikan secara pribadi, 
memahami kebutuhan para pelanggan serta komunikasi yang baik. Semakin tinggi 
empati yang diperlihatkan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini 






Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada 
tabel 5.15, kita dapat melihat pengaruh Emphaty dengan memerhatikan nilai thitung dan 
tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 5.15, thitung untuk variabel Emphaty sebesar [-7,558]. Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita harus 
membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka variabel tersebut 
punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai ttabel, maka 
dapat digunakan persamaaan sebagai berikut; df: n – k – 1, di mana n merupakan total 
sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat 
kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 
1,986.  
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai ttabel, 
yakni [-7,558] >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel Emphaty memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada di bawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat 
signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Emphaty berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh 





Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar Emphaty memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Langkah-langkah melakukan uji t untuk variabel Tangible sebagai berikut :  
1) Hipotesis 
Ho5 = Variabel Tangible secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Ha5 = Variabel Tangible secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.15 signifikansi variabel Tangible sebesar 0,001 artinya variabel 
Tangible lebih besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan 
bahwa Ho diterima.  
3) Menenentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.15, maka thitung untuk variabel Tangible sebesar 3,379. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi 






5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel  
Nilai thitung > ttabel(3,379 > 1,986) 
Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Tangible merupakan bagian dari kualitas 
pelayanan. Di mana Tangible merupakan bukti fisik  dari perusahaan berupa penataan 
interior, kerapian dan kebersihan serta tehnologi yang canggih. Semakin mendukung 
kondisi fisik perusahaan maka tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini 
terjadi karena pelanggan merasa bahwa pelayanan yang mereka dapatkan sesuai 
dengan harapannya. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada 
tabel 5.15, kita dapat melihat pengaruh Tangible dengan memerhatikan nilai thitung dan 
tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 5.15, thitung untuk variabel Emphaty sebesar 3,379. Untuk 
mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita harus 
membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka variabel tersebut 
punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai ttabel, maka 
dapat digunakan persamaaan sebagai berikut; df: n – k – 1, di mana n merupakan total 





kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 
1,986.  
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai ttabel, 
yakni 3,379 >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, dapat 
disimpulkan bahwa variabel Tangible memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada di bawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat 
signifikansi sebesar 0,001 atau 0,1%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Tangible berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh 
terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar Tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
5.6 Pembahasan  
1. Pengaruh variabel Reliability (Kehandalan) terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Reliability (Keandalan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 





seperti ketepatan waktu bila berjanji, jujur dalam pelayanan dan berusaha 
menghindari kesalahan. Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat 
semenjak saat pertama. Keandalan di sini merupakan sejauh mana para karyawan bisa 
secara cepat tanggap dalam memahami dan mengatasi permasalahan yang dihadapi 
oleh para pelanggan. Semakin handal hasil yang diperlihatkan oleh para karyawan 
maka permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan akan cepat terselesaikan. 
Semakin tinggi tingkat keandalan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur, maka 
akan memengaruhi kepuasan pelanggan. 
2. Pengaruh variabel Responsiveness (Ketanggapan) terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Responsiveness (Ketanggapan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Daya tanggap merupakan keinginan para karyawan PT. PLN (Persero) 
Rayon Makassar Timur untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan tanggap, seperti siap membantu pelanggan, kecepatan dalam pelayanan dan 
komunikasi yang lancar. Daya tanggap di sini dapat berarti respon atau kesigapan 
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat. 
Semakin tinggi daya tanggap yang diperlihatkan oleh para karyawan maka 
permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan akan cepat terselesaikan. Semakin 
tinggi tingkat daya tanggap PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur, maka akan 






3. Pengaruh variabel Assurance (Jaminan) terhadap kepuasan pelanggan. 
Assurance (Jaminan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki para karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur untuk 
membantu para pelanggan, seperti pelayanan sopan, trampil dalam melaksanakan 
tugas dan pengetahuan memadai. Semakin tinggi jaminan yang diperlihatkan oleh 
para karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur, maka akan memengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
4. Pengaruh variabel Emphaty (Empati) terhadap kepuasan pelanggan. 
Emphaty (Empati) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan oleh karyawan PT. PLN 
(Persero) Rayon Makassar Timur, seperti perhatian kepada pelanggan, tanggung 
jawab keamanan dan kenyamanan serta mengutamakan kepentingan pelanggan. 
Semakin tinggi empati yang diperlihatkan oleh para karyawan PT. PLN (Persero) 
Rayon Makassar Timur, maka akan memengaruhi kepuasan pelanggan. 
5. Pengaruh variabel Tangible (Bukti Fisik) terhadap kepuasan pelanggan. 
Tangible (Bukti fisik) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Bukti fisik merupakan fisik dari PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur, seperti 
penataan interior dan eksterior yang baik, kerapian dan kebersihan ruangan serta 





dan kelancaran dalam memberikan pelayanan kepada setiap pelanggan. Hal ini dapat 
dilihat dari sebagian besar responden yang menyatakan persetujuannya, artinya 
kondisi fisik pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur sudah sesuai dengan 
keinginan pelanggan. Semakin mendukung kondisi fisik di PT. PLN (Persero) Rayon 
























6.1.   Kesimpulan  
Dari hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut :  
1. Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur , dapat 
dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
Persamaan regresi Y = 4,624 + 0,229X1 + 0,182X2 + 0,353X3 + [-0,392X4] + 
0,200X5 + 1,516 
artinya variabel independen yakni realibility, responsiveness, assurance, 
emphaty dan tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 
artinya apabila variabel independen naik, maka variabel dependen juga 
meningkat, dan jika variabel independen turun, maka variabel dependen juga 
menurun. Dari hasil koefesien regresi yang didapat menunjukkan, variabel 
Assurance (X3 = 0,353) menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, kemudian reliability (X1 = 0,229), tangible (X5 = 0,200), 
Responsiveness (X2 = 0,182), sementara emphaty (X4 = -0,392) menjadi faktor 





2. Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) 
Rayon Makassar Timur, variabel yang paling dominan adalah variabel 
Assurance (Jaminan) berdasarkan hasil uji t. Variabel Assurance (Jaminan) 
mempunyai nilai thitung (6,794) > ttabel (1,986) paling besar dibandingkan 
dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang disyaratkan. 
 
6.2. Saran  
Agar PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Timur bisa lebih meningkatkan 
kepuasan pelanggan maka perlu melakukan beberapa langkah sebagai berikut : 
1. Assurance mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan. 
Indikator jaminan yang dominan adalah karyawan trampil dan mempunyai 
pengetahuan yang memadai. Untuk itu sebaiknya, karyawan tetap 
mempertahankan pola kerja selama ini, yaitu trampil dan senantiasa tetap 
meningkatkan pengetahuannya yang salah satunya dapat diperoleh melalui 
berbagai pelatihan yang diadakan oleh perusahaan. 
2. Responsiveness mempunyai pengaruh terbesar kedua terhadap kepuasan 
pelanggan. Indikator daya tanggap yang dominan adalah kecepatan karyawan 
dalam melayani kepentingan pelanggan serta kemampuan dan kemauan  
karyawan menjalin komunikasi. Untuk itu, sebaiknya karyawan lebih cepat 
dalam melayani pelanggan, seperti perlu ada bagian customer service yang 





bertugas memberikan informasi kepada pelanggan yang berkaitan dengan 
pembayaran tagihan, dan karyawan yang bertugas di bagian customer service 
harus mempunyai kemampuan komunikasi yang baik sehingga bisa lancar 
dalam berkomunikasi dengan pelanggan. 
3. Tangible  mempunyai pengaruh terbesar ketiga terhadap kepuasan pelanggan. 
Indikator bukti fisik yang dominan adalah ruang interior dan eksterior dan 
kebersihan ruang pelayanan. Untuk itu sebaiknya dalam melakukan penataan 
interior dan eksterior tetapi rapi, seperti, kursi untuk tempat duduk pelanggan 
ditata secara per baris sehingga lebih rapi serta setiap ruangan selalu 
dibersihkan setiap saat agar terlihat bersih dan menggunakan teknologi yang 
lebih canggih dalam memberikan pelayanan seperti penggunaan nomor 
antrian secara elektronik. 
4. Sebaiknya perusahaan berusaha mempertahankan kinerjanya dan senantiasa 
memperhatikan atribut yang memengaruhi kepuasan pelanggan agar tercipta 














Fandy Tjiptono, & Gregorius Chandra 2006, Manajemen Pelayanan Jasa, Penerbit 
Andi, Yogyakarta. 
Freddy Rangkuti, 2004, Riset Pemasaran, Cetakan Kelima, PT. Gramedia Pustaka 
Utama, Jakarta. 
Ghozali, Imam. 2005, Analisis Multivariate SPSS, Badan Penerbit Universitas 
Diponegoro, Semarang. 
Kotler, Philip 1997, Alih Bahasa : Hendra Teguh, Ronny Antonius Rusli, Penyunting 
: Agus Hasan Pura Anggawijaya, Manajemen Pemasaran (Marketing 
Management 9e), Edisi Indonesia Jilid Satu, Prehallindo, Jakarta. 
------------- & Gery Armstrong, 1997, Alih Bahasa: Alexander Sindoro, Penyunting: 
Benyamin Molan, Dasar-dasar Pemasaran, Edisi Jilid Dua, Prehallindo, 
Jakarta. 
------------, Swee Hoon Ang, Siew Meng Leong, & Chin Tiong Tan, 2004, Alih 
Bahasa : Zein Isa, Penyunting: Tri Marganingsih, Manajemen Pemasaran : 






----------- 2007, Alih Bahasa : Benyamin Molan, Penyunting: Bambang Sarwiji, 
Manajemen Pemasaran, Edisi 12 Jilid 1, PT. INDEKS, Jakarta. 
---------- 2008, Alih Bahasan: Benyamin Molan, Penyunting: Bambang Sarwiji, 
Manajemen Pemasaran, edisi 12 Jilid 2, PT. INDEKS, Jakarta. 
Kuswadi, 2004, Cara Mudah Memahami Angka dan Manajemen Keuangan, PT. Elex 
Media Komputindo, Jakarta  
Lopiyoadi, 2001, Service Quality dalam Pemasaran, Edisi Kedua Jilik Empat, PT. 
Gramedia Pustaka Utama, Jakarta. 
Nurgiyantoro, Burhan, Gunawan dan Marzuki, 2004, Statistik Terapan : Untuk 
Penelitian Ilmu-Ilmu Sosial, Cetakan Ketiga (Revisi), Gadjah Mada 
University Press, Yogyakarta. 
 
Sugiyono, 2006, Statistika Untuk Penelitian, Cetakan Kesembilan, Alfabeta, 
Bandung. 
Umar Husein, 2005, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, PT. Raja 
Grafindo Persada, Jakarta. 






























KepadaYth :Bapak/Ibu/Sdr/i Responden 
Salam sejahtera,  
Dalam rangka penyelesaian studi pada sebuah perguruan tinggi di Makassar, dengan 
biodata sebagai berikut : 
Nama  : Uchik Triswandari 
NIM  : A211 07 722 
Alamat : Jl. Ir. Sutami Bontoa Utara No. 61 
No. Telp : 0411-6215906 
Universitas Hasanuddin, Fakultas Ekonomi, Jurusan Manajemen. 
Pada saat ini sedang menyusun Tugas Akhir dengan judul : 
“ ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. PLN (PERSERO) RAYON 
MAKASSAR TIMUR”. 
Sangat mengharapkan partisipasi anda untuk dapat meluangkan sedikit waktu dan 
dapat membantu saya dalam menjawab beberapa pertanyaan. 
Adapun pertanyaan mengenai identitas responden yang ada di dalam kuesioner ini 
bersifat pertanyaan tertutup, maka identitas responden akan dirahasiakan.  
Petunjuk pengisian : 
1. Identitas Responden 
Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan mengis ititik-titik yang ada atau 
memberikan tanda benar (√) pada jawaban yang dipilih. 
2. Pertanyaan Mengenai Kualitas Pelayanan 
Isilah pertanyaan dengan member tanda benar (√) pada jawaban yang menurut 
anda benar. 
1 = SangatTidakSetuju (STS) 
2 = TidakSetuju (TS) 
3 = Netral (N) 
4 = Setuju (S) 






SURVEY PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN 




Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan mengisi ititik-titik yang ada atau 
memberikan tanda benar (√) pada jawaban yang dipilih. 
 
 
1. JenisKelamin    :           a. Pria 
                  b. Wanita  
 
2. PendidikanTerakhir :           a. SD 
       b. SMP 
       c. SMA 
       d. Sarjana 1 
       e. Pascasarjana 
 
3. Profesi/PekerjaanAnda : a. Pelajar/Mahasiswa 
       b. Pegawai/Karyawan 
       c. Wiraswasta 
       d. Lain-lain 
 
 
4. Pemakaian listrik per bulan  :             a. < Rp. 50.000 
              b. Rp. 50.000 – Rp. 100.000 
   c. Rp. 100.000 – Rp. 150.000 
   d. >Rp. 150.000 
 
5. Pemadaman Listrik per bulan  :    a. 1 Kali 
  b. 2 Kali 
  c. 3 Kali 
  d. 4 Kali 
  e. Lainnya 






DAFTAR PERTANYAAN  
A. REALIBILITY 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Aktivasi /registrasi pelanggan sesuai 
dengan waktu yang telah ditetapkan 
setelah lunas membayar persyaratan 
     
2. Pelayanan pengaduan cepat dan handal      
3. Info tagihan/billing sesuai dengan 
pemakaian 
     
4. Bila terjadi kesalahan pencatatan rekening 
listrik secepatnya akan dicek ulang. 
     
 
B. RESPONSIVENESS 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Kesiapan petugas dalam melayani 
pelanggan 
     
2. Kemauan untuk membantu pelanggan      
3. Cepat merespon pelanggan yang datang      
4. Petugas memberi informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti oleh pelanggan. 
     
 
C. ASSURANCE  
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Petugas mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan 
     
2. Petugas mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan 
     
3. Pelanggan merasa aman dalam melakukan 
transaksi 
     
4. PT. PLN (Persero) memiliki citra yang 
positif di mata masyarakat    








NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Petugas dapat memahami kebutuhan 
spesifik pelanggan 
     
2. Petugas memperlakukan pelanggan 
dengan penuh perhatian 
     
3. Petugas mudah dihubungi pelanggan dan 
mengutamakan kepentingan pelanggan  
     
4. Pelayanan pada pelanggan tidak 
membedakan status sosial 




NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Penampilan petugas rapi dan professional       
2. Peralatan, perlengkapan dan sarana yang 
modern 
     
3. Kondisi lingkungan gedung yang bersih 
dan nyaman 
     
4. Petugas pengontrol meteran selalu 
mengenakan tanda pengenal yang jelas 
mengenai nama, jabatan, kewenangan dan 
tanggung jawab. 












F. KEPUASAN PELANGGAN 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Menurut kami selama ini PT. PLN 
(Persero) memberikan pelayanan jasa 
penerangan yang memuaskan sesuai 
dengan yang diharapkan 
     
2. Menurut kami PT. PLN (Persero) 
mempunyai jaringan yang cukup luas dan 
terjangkau 
     
3. Pihak PT. PLN (Persero) selalu 
menanggapi keluhan kami dengan cepat 
dan tepat. 
     
4. Secara keseluruhan kami menilai bahwa 
PT. PLN (Persero) memiliki citra yang 
positif dan baik.  
















No REALIBILITY     RESPONSIVENESS      ASSURANCE         EMPHATY      TANGIBLE  KEPUASAN PELANGGAN  
  1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL 1 2 3 4 TOTAL  
1 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 5 3 4 5 17 4 4 5 2 15 
2 4 4 4 2 14 4 5 3 4 16 4 4 4 3 15 4 5 4 2 15 4 3 5 4 16 5 4 4 3 16 
3 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 4 4 3 3 14 4 4 5 5 18 5 2 4 5 16 
4 4 4 4 5 17 5 4 2 4 15 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 5 4 17 4 2 2 5 13 
5 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
6 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 
7 4 4 5 5 18 4 4 4 3 15 4 5 4 4 17 3 5 5 4 17 4 4 4 5 17 4 3 5 2 14 
8 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 4 4 3 4 15 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 3 5 3 2 13 
9 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 5 5 5 3 18 3 3 4 3 13 4 2 4 4 14 3 3 3 4 13 
10 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 5 5 5 5 20 4 3 5 5 17 4 4 4 2 14 
11 4 3 3 4 14 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 
12 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 3 4 4 15 2 2 3 3 10 3 2 2 3 10 4 4 4 2 14 
13 2 3 4 2 11 4 4 5 4 17 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 3 2 3 2 10 
14 2 2 3 3 10 5 5 5 5 20 2 2 4 2 10 4 3 4 4 15 4 2 4 4 14 2 2 3 3 10 
15 4 4 4 3 15 4 5 4 5 18 5 5 5 5 20 3 3 4 4 14 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 
16 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 5 4 5 5 19 4 4 4 4 16 
17 4 4 5 3 16 3 3 3 3 12 4 4 5 5 18 3 2 2 3 10 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 
18 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 5 4 3 4 16 4 2 2 2 10 3 3 2 2 10 4 4 4 2 14 
19 4 5 4 4 17 4 3 4 5 16 5 5 5 5 20 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 5 4 3 16 
20 4 4 3 5 16 4 3 5 5 17 3 3 3 3 12 4 5 5 5 19 4 3 5 4 16 3 3 3 4 13 
21 4 4 4 2 14 5 3 5 5 18 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 3 4 5 5 17 3 3 3 3 12 





23 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14 
24 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 2 2 3 10 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 
25 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 3 4 3 2 12 
26 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 2 2 3 3 10 3 4 4 4 15 2 2 2 2 8 3 2 4 1 10 
27 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 2 3 4 13 2 3 3 2 10 4 4 4 2 14 
28 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 4 5 4 4 17 3 2 2 3 10 
29 5 5 5 5 20 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 3 5 16 
30 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 2 2 4 2 10 3 3 2 2 10 
31 4 3 4 4 15 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 2 2 2 4 8 5 4 5 4 18 5 5 5 5 20 
32 3 3 3 4 13 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 2 14 3 3 4 3 13 2 3 3 2 10 
33 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 5 3 16 
34 3 2 4 2 11 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 3 4 3 4 14 3 3 2 2 10 4 4 3 3 14 
35 4 5 4 4 17 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 5 17 
36 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 2 3 2 10 5 5 5 5 20 5 3 4 3 15 
37 4 3 4 4 15 5 5 4 4 18 3 3 4 4 14 3 2 2 3 10 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 
38 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 3 3 2 2 10 2 4 3 3 12 5 5 5 5 20 4 4 4 3 15 
39 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 2 2 2 2 8 3 2 2 3 10 3 4 3 3 13 3 4 3 2 12 
40 4 4 4 2 14 3 4 4 2 13 3 3 3 1 10 2 1 4 3 10 5 5 5 5 20 4 4 4 2 14 
41 2 2 5 5 14 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 2 13 
42 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 5 5 5 5 20 5 3 3 3 12 3 2 2 3 10 
43 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 3 4 3 14 
44 2 2 3 3 10 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 
45 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 





47 4 5 4 4 17 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 
48 5 4 4 4 17 4 5 5 5 19 4 4 4 3 15 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 3 3 4 3 13 
49 5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 3 3 3 3 12 4 5 4 4 17 4 4 5 4 17 
50 4 3 5 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 3 4 4 14 
51 3 3 3 2 11 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 3 2 2 3 10 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 
52 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
53 4 3 4 2 13 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 2 2 3 10 
54 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13 4 4 2 4 14 3 3 3 3 12 
55 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 5 5 5 3 18 
56 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 4 4 4 2 14 3 3 4 4 14 
57 3 5 5 5 18 5 5 5 2 17 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 4 3 13 
58 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 4 4 2 2 12 
59 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 2 4 4 14 
60 5 4 3 3 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 2 2 3 3 10 
61 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 3 3 2 2 10 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 2 3 3 2 10 
62 2 3 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 2 1 10 4 5 4 3 16 4 5 5 4 18 3 3 3 3 12 
63 3 3 4 3 13 4 4 3 4 15 2 3 3 2 10 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 2 3 11 
64 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 3 2 3 2 10 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 
65 4 3 3 3 13 2 4 4 4 14 3 2 2 3 10 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
66 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 2 2 3 10 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 
67 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 3 3 3 3 12 4 4 4 3 14 4 2 4 4 15 
68 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 4 4 3 3 14 2 4 4 4 14 
69 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 3 3 4 4 14 2 2 3 3 10 
70 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 2 14 4 4 4 3 15 





71 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 
72 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 2 2 4 2 10 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 2 4 3 5 14 
73 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 2 3 3 2 10 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16 
74 4 4 4 4 16 4 5 5 5 18 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 2 13 
75 4 4 2 2 12 4 4 3 4 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 2 14 3 3 3 3 12 
76 4 5 3 3 15 4 3 3 5 15 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 2 4 4 5 15 4 2 4 3 13 
77 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 4 3 4 3 14 
78 4 4 4 4 16 2 5 4 3 14 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 5 5 5 5 20 4 3 4 2 13 
79 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 4 4 3 16 
80 4 4 3 4 15 5 4 4 4 17 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 3 2 2 3 10 
81 4 5 4 4 17 4 4 5 4 17 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 4 2 2 13 
82 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 2 5 5 3 15 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 5 4 4 2 15 
83 4 4 4 4 16 5 4 4 3 16 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 5 4 4 3 16 
84 4 3 3 4 14 4 3 3 2 12 5 4 4 5 18 4 4 3 4 15 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 
85 3 2 4 4 13 4 4 3 2 13 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 3 3 3 3 12 
86 3 3 3 4 13 4 4 3 3 14 4 4 5 4 17 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 
87 4 2 4 4 14 4 3 3 4 14 5 5 5 5 20 2 2 2 4 10 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 
88 2 2 3 3 10 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 
89 2 3 3 2 10 2 3 3 4 12 4 5 4 4 17 2 2 3 3 10 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 
90 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 1 3 3 10 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 
91 4 4 5 4 17 5 5 4 4 18 5 5 5 2 17 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 2 14 
92 4 0 4 4 12 3 4 3 4 14 4 5 5 4 18 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 
93 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 





95 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 2 4 14 
96 4 4 3 4 15 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 
97 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 4 5 4 17 
98 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 2 3 2 3 10 4 4 4 2 14 
99 3 3 3 4 13 5 3 3 3 14 4 5 4 4 17 4 4 4 3 15 2 3 3 2 10 4 4 2 4 14 
## 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
 
 
 
 
 
 
